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Ritel modern memberikan kontribusi besar dalam 
perkembangan ekonomi dan pertumbuhan industri di Indonesia. 
Dalam beberapa tahun terakhir ritel modern berkembang pesat 
di kota-kota besar di Indonesia. Perkembangan ritel modern 
dipengaruhi oleh perubahan gaya hidup masyarakat yang 
dinamik dan tingkat pertumbuhan ekonomi yang mendorong 
budaya konsumtif. Masyarakat di kota Malang didominasi oleh 
mahasiswa yang memiliki gaya hidup konsumtif dan menyukai 
kegiatan berbelanja one stop shopping. Oleh karena itu, 
penelitian ini bertujuan meneliti mahasiswa sebagai studi kasus 
untuk mengetahui bagaimana penerapan strategi Retail Mix 
akan mempengaruhi tingkat kepuasan pelanggan terhadap ritel 
modern. 
Model dinamika sistem dalam penelitian ini bertujuan 
untuk menggambarkan hubungan antara Retail Mix dengan 
kepuasan pelanggan ritel modern. Jumlah sampel yang 
digunakan dalam penelitian ini adalah sebanyak 150 responden 
yang merupakan mahasiswa S1 Universitas Brawijaya. 
Pendekatan dinamika sistem dalam penelitian ini dilakukan 
dengan membuat model konseptual berupa Causal Loop 
Diagram, membuat Stock and Flow Diagram, formulasi model 
matematis, simulasi model, serta uji verifikasi dan uji validasi. 
Pemilihan alternatif strategi dilakukan dengan merubah nilai dari 
variabel-variabel yang mempengaruhi kepuasan pelanggan. 
Hasil dari penelitian ini terdiri dari faktor-faktor yang 
mempengaruhi kepuasan pelanggan, model kepuasan 
pelanggan serta alternatif strategi yang dapat diterapkan pada 
format ritel modern untuk meningkatkan kepuasan pelanggan. 
Jenis ritel modern yang paling dominan dikunjungi berdasarkan 
penelitian ini adalah Minimarket. Faktor utama yang 
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mempengaruhi kepuasan pelanggan adalah Garansi, 
Penanganan Keluhan Pelanggan, Service Level dan Tingkat 
Kenyamanan. Berdasarkan model yang dibuat dalam bentuk 
Stock and Flow Diagram dapat diketahui hubungan Kepuasan 
Pelanggan dengan variabel Penanganan Keluhan Pelanggan, 
Service Level dan variabel Tingkat Kenyamanan berbanding 
lurus. Alternatif terbaik adalah Alternatif 4 yang merupakan 
gabungan alternatif 1, 2 dan 3. Rata-rata persentase perubahan 
kepuasan pelanggan untuk Alternatif 4 adalah sebesar 28%, 
sedangkan Alternatif 3 (Penanganan Keluhan Pelanggan) 
sebesar 3%, Alternatif 2 (Tingkat Kenyamanan) sebesar 15% 
dan Alternatif 1 (Service Level) sebesar 7%. Hal-hal yang dapat 
dilakukan pihak peritel untuk meningkatkan kepuasan 
pelanggan adalah dengan melakukan pemeriksaan kondisi 
produk sebelum pelanggan melakukan transaksi pembayaran, 
menyediakan produk dalam berbagai macam pilihan dengan 
menciptakan private brand, serta membangun sistem self 
check-out service yang memungkinkan pelanggan untuk 
membayar barang  belanjaannya sendiri. 
 












ASTI AGUSTINA PURWANTI. 135100300111010. Customer 
Satisfaction Modeling of Modern Retail in Malang City Using 
System Dynamic Approach (Case Study Undergraduate 
Students University of Brawijaya). Minor Thesis. 





Modern retail contributes greatly to the economic 
development and industrial growth in Indonesia. Modern retail 
has been growing rapidly recently in big cities in Indonesia. The 
development of modern retail is influenced by changes in the 
dynamic  of lifestyle society and the level of economic growth 
that encourages consumptive culture. People in Malang city is 
dominated by undergraduate students who have a consumptive 
lifestyle and love one stop shopping activities. Therefore, this 
study aims to examine the undergraduate students as a case 
study to know the implementation of Retail Mix strategy will 
affect the level of customer satisfaction of modern retail. 
System dynamics model in this study aimed to illustrate 
the relationship between Retail Mix with the customer 
satisfaction of modern retail. The number of samples used in 
this study is was 150 respondents who are undergraduate 
students of Universitas Brawijaya. System dynamics approach 
in this research was done by making conceptual model such as 
Causal Loop Diagram, making Stock and Flow Diagram, 
mathematical model formulation, model simulation, and 
verification test and validation test. Selection of alternative 
strategies was done by changing the value of the variables that 
affect customer satisfaction. 
The results of this study consist of factors that affect 
customer satisfaction, customer satisfaction model and 
alternative strategies that can be applied to modern retail format 
to improve customer satisfaction. The most dominant modern 
retail currently in use was Minimarket. The main factors that 
affect customer satisfaction were Warranty, Customer 
Complaints Handling, Service Level and Comfort Level. Based 
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on the model made in the form of Stock and Flow Diagram can 
be known relationship of Customer Satisfaction with Customer 
Complaints Handling variable, Service Level variable and 
Comfort Level variable are directly proportional. The best 
alternative is Alternative 2 by increasing the Comfort Level. The 
average percentage change in customer satisfaction for 
Alternative 4 was 28%, while Alternative 3 (Customer Complaint 
Handling) was 3%, Alternative 2 (Comfort Level) was 15% and 
Alternative 1 (Service Level) was 7%. In order to improve 
customer satisfaction modern retail inspect the condition of the 
product before the customer makes payment transactions, 
provide variety products by create a private brand, and build a 
system of self check-out service which allows customers to pay 
for groceries independently. 
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 I   PENDAHULUAN  
1.1 Latar Belakang 
Ritel modern memberikan kontribusi besar dalam 
perkembangan ekonomi dan pertumbuhan industri di Indonesia. 
Dalam beberapa tahun terakhir ritel modern berkembang pesat 
di kota-kota besar di Indonesia. Asosiasi Perusahaan Ritel  
Indonesia (Aprindo) memproyeksikan omzet bisnis ritel pada 
kuartal I/2016 sebesar 10%, naik tipis dibandingkan kuartal 
IV/2014 yang mencapai 9,9%. Sementara itu, puncak 
pertumbuhan omzet ritel pada tahun 2016 diprediksi terjadi pada 
kuartal II/2016 sebesar 12%-13% (Nabila, 2016).  
Omzet perdagangan ritel di Malang pada tahun 2016 
diperkirakan mencapai Rp. 28 miliar – Rp. 30 miliar per bulan 
atau tumbuh 25% bila dibandingkan realisasi omzet pada tahun 
2012 (Anam, 2013). Kontribusi terbesar pertumbuhan penjualan 
ritel khususnya pada grocery serta makananan dan minuman. 
Masyarakat di kota-kota besar cenderung konsumtif dalam 
memenuhi kebutuhannya sehingga ritel modern menjadi salah 
satu bisnis yang paling diminati. Ritel modern juga sangat 
membantu menyerap tenaga kerja dalam jumlah yang cukup 
besar. 
Ritel berasal dari bahasa Perancis yaitu Retallier yang 
berarti memotong atau memecah suatu kuantitas dalam skala 
besar kedalam kuntitas-kuantitas dengan skala yang kebih kecil. 
Dalam bahasa sehari-hari akar kata ritel dikenal dengan istilah 
eceran (Sujana, 2012). Menurut Irwansyah (2013), kegiatan 
yang dilakukan dalam bisnis ritel adalah menjual berbagai 
produk, jasa, atau keduanya kepada konsumen untuk keperluan 
konsumsi pribadi maupun bersama. Dengan demikian ritel 
adalah kegiatan terakhir dalam kegiatan distribusi yang 
menghubungkan produsen dengan konsumen. Ritel modern 
berbeda dengan ritel tradisional. Ritel tradisional tidak memiliki 
ikatan formal antara pedagang dengan pemasoknya, contohnya 
adalah kios-kios di pinggir jalan. Ritel modern memiliki 
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hubungan formal antara pedagang dan pemasok  sehingga 
harga beli produk dari pemasok menjadi lebih murah dan harga 
jual ke konsumen akhir juga lebih murah. 
Dalam perkembangannya beberapa ritel modern berdiri di 
satu wilayah dengan lokasi yang berdekatan. Bagi masyarakat 
hal ini sangat menguntungkan karena masyarakat bisa memilih 
akan berbelanja di ritel modern yang diinginkan. Perkembangan 
ritel modern yang semakin meningkat dipengaruhi oleh 
perubahan gaya hidup masyarakat yang dinamik dan tingkat 
pertumbuhan ekonomi yang mendorong budaya konsumtif di 
kalangan masyarakat. Kedua hal tersebut juga mempengaruhi 
tingginya preferensi masyarakat dalam memilih ritel modern 
sehingga persaingan antar ritel modern menjadi lebih kompetitif 
dalam menyajikan produk yang berkualitas dengan pelayanan 
terbaik untuk meningkatkan kepuasan pelanggan. Oleh karena 
itu, penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana 
penerapan strategi Retail Mix akan mempengaruhi tingkat 
kepuasan pelanggan terhadap ritel modern.  
Retail Mix atau biasa disebut bauran ritel merupakan 
elemen-elemen penting dalam penyusunan format ritel modern. 
Elemen-elemen dalam retail mix terdiri dari location, 
merchandise assortments, pricing, customer service, store 
design and display, dan communication (Wahono dan Subagio, 
2013). Penerapan bauran ritel menjadi strategi pemasaran ritel 
modern demi meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan. 
Kepuasan pelanggan menjadi fokus utama pelaku bisnis ritel 
modern. Semakin tinggi tingkat kepuasan pelanggan terhadap 
suatu ritel maka pelanggan akan memiliki loyalitas kepada ritel 
tersebut. Menurut McQuitty et al. (2000) dalam Surya dan 
Setyaningrum (2009), kepuasan pelanggan menjadi dasar bagi 
konsep pemasaran dan prediktor yang baik bagi perilaku 
pembelian selanjutnya.  
Keberadaan ritel modern di kota Malang lebih mendominasi 
dibandingkan dengan ritel tradisional sehingga sebagian 
masyarakat di kota Malang cenderung memenuhi kebutuhan 
dengan berbelanja di ritel modern. Kota Malang telah lama 
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menyandang gelar sebagai kota pendidikan. Sektor pariwisata 
di kota Malang juga tidak kalah dari kota-kota besar lainnya. 
Oleh karena itu, banyak masyarakat datang ke kota Malang dan 
sebagian besar adalah mahasiswa. Masyarakat di kota Malang 
didominasi oleh mahasiswa yang memiliki gaya hidup konsumtif 
dan menyukai kegiatan berbelanja one stop shopping. Bagi 
mahasiswa, kegiatan berbelanja one stop shopping dinilai 
memudahkan karena lebih praktis dan bisa mendapatkan 
semua produk yang dibutuhkan hanya dalam satu ritel. Hal ini 
secara otomatis meningkatkan jumlah pelanggan ritel yang ada 
di kota Malang dan menciptakan peluang bisnis ritel modern 
yang lebih besar.  
Penelitian ini meneliti mahasiswa sebagai studi kasus 
pemodelan kepuasan pelanggan ritel modern. Salah satu 
metode yang dapat digunakan dalam pemodelan adalah dengan 
menggunakan pendekatan dinamika sistem. Menurut Forrester 
(1999) dalam Purnomo (2004), dinamika sistem didefinisikan 
sebagai bidang untuk memahami bagaimana sesuatu berubah 
menurut waktu. Dinamika sistem merupakan pendekatan sistem 
yang digunakan untuk membuat simulasi sistem kompleks. 
Simulasi yang dibuat mampu menggambarkan pemahaman 
tentang sistem yang yang ada di alam nyata. Model dinamika 
sistem dalam penelitian ini menggambarkan hubungan antara 
bauran ritel dengan kepuasan. Pada penelitian ini diharapkan 
terbentuk model simulasi yang dapat membantu meningkatkan 
kepuasan pelanggan. 
1.2 Rumusan Masalah 
Rumusan masalah dari penelitian ini adalah: 
1. Apa saja faktor yang berpengaruh terhadap kepuasan 
pelanggan ritel modern? 
2. Bagaimana model kepuasan pelanggan ritel modern? 
3. Bagaimana alternatif strategi untuk meningkatkan kepuasan 





Tujuan dari penelitian ini adalah: 
1. Mengetahui faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan 
pelanggan ritel modern 
2. Mengetahui model kepuasan pelanggan ritel modern 
3. Memberikan alternatif strategi untuk meningkatkan 
kepuasan pelanggan ritel modern 
 
1.4 Manfaat 
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat bagi 
pelaku bisnis ritel, yaitu: 
1. Pelaku bisnis ritel modern mengetahui faktor-faktor yang 
mempengaruhi kepuasan pelanggan 
2. Pelaku bisnis ritel modern mengetahui alternatif strategi 
yang dapat diterapkan pada format ritel modern untuk 
















 II   TINJAUAN PUSTAKA 
2.1 Ritel Modern 
Menurut Soliha (2008), ritel merupakan mata rantai yang 
penting dalam proses distribusi barang dan merupakan mata 
rantai terakhir dalam suatu proses distribusi. Melalui ritel, suatu 
produk dapat bertemu langsung dengan penggunanya. Industri 
ritel di sini didefinisikan sebagai industri yang menjual produk 
dan jasa pelayanan yang telah diberi nilai tambah untuk 
memenuhi kebutuhan pribadi, keluarga, kelompok, atau 
pemakai akhir. Produk yang dijual kebanyakan adalah 
pemenuhan dari kebutuhan rumah tangga termasuk sembilan 
bahan pokok. Menurut Dwiyananda (2015), ritel modern 
merupakan ritel dengan sistem pelayanan mandiri, menjual 
berbagai jenis barang secara eceran yang berbentuk 
Minimarket, Supermarket, Department Store, Hypermarket 
ataupun grosir yang berbentuk perkulakan. 
Bisnis ritel di Indonesia dapat diklasifikan menjadi 2 jenis, 
yaitu ritel tradisional dan ritel modern. Ritel modern pada 
dasarnya merupakan pengembangan dari ritel tradisional. 
Format ritel ini muncul dan berkembang seiring perkembangan 
perekonomian, teknologi, dan gaya hidup masyarakat yang 
membuat masyarakat menuntut kenyamanan yang lebih dalam 
berbelanja (Martinus, 2011). Berkembangnya bisnis ritel dan 
upaya untuk menyesuaikan ritel dengan kebutuhan konsumen 
menyebabkan munculnya berbagai format ritel modern sebagai 
perkembangan dari format ritel tradisional. Menurut Sujana 
(2012), format gerai modern yang umum dikenal di Indonesia 
yaitu: 
1. Supermarket memiliki luas ruang sekitar 750 m2  sampai 
3.000 m2, menyediakan beragam produk makanan (food) 
termasuk perishable (sayur-mayur, daging, buah-buahan) 
sampai non-food termasuk fashion. Barang-barang yang 
dijual sekitar 5.000 – 25.000 item dan jumlah transaksi per 
konsumennya adalah Rp 35.000,00 s/d Rp 75.000,00. 
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Umumnya konsumen berbelanja 2 – 3 kali sebulan. Jumlah 
kasir yang disediakan minimal sekitar 3 – 20 orang.  
2. Minimarket merupakan gerai dengan luas sekitar 100 – 200 
m2 yang umumnya berlokasi di kawasan-kawasan 
pemukiman yang padat atau jalan raya. Jumlah item yang 
dijual kurang dari 5.000 item dan memiliki maksimal dua 
orang kasir dan beroperasi mulai pukul 08.00 sampai pukul 
21,00. Umumnya tipe ini menjual barang-barang kebutuhan 
sehari-hari dalam jenis dan jumlah terbatas. Biasanya 
pembeli berkunjung antara 2 – 4 kali setiap minggunya 
dengan nilai transaksi kurang dari Rp 35.000,00. Minimarket 
merupakan jenis ritel modern yang paling agresif 
memperbanyak jumlah gerai dan menerapkan sistem 
franchise dalam memperbanyak gerai mereka. Misalnya, 
Indomaret, Alfamart dan Madani Mart. 
3. Convenience Strore merupakan gerai yang mirip dengan 
minimarket dalam hal produk yang dijual, tetapi berbeda 
dalam hal harga, jam buka, luas ruang dan lokasi. 
Convenience Strore umumnya beroperasi 24 jam dengan 
luas ruang kurang dari 100 m2  dan berlokasi di tempat-
tempat strategis (jalan raya, SPBU, gedung perkantoran, 
apartemen dan lain-lain). Sebagian produknya lebih mahal 
daripada yang dijual minimarket. Misalnya, Circle K, 7 
Eleven dan Alfa Express. 
4. Specialty Store merupakan format ritel yang biasanya 
ditemui di mal, shopping center ataupun pusat perbelanjaan 
besar lainnya. Di format ini konsumen dapat menemui 
pilihan produk yang lengkap sehingga tidak harus lagi 
mencari di gerai lain untuk kategori tertentu (terutama 
produk impor). Luas gerai sekitar 100 – 200 m2  dan harga 
yang ditawarkan umumnya di atas rata-rata. Misalnya K-24, 
Guardian dan Watson.  
5. Hypermarket merupakan sebuah kombinasi antara toko 
yang menjual produk umum dan supermarket dengan total 
item sekitar 25.000 – 50.000 yang berada di area sekitar 
5.000 – 12.000 m2 (gross area). Hypermarket menawarkan 
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pilihan item non-food yang lebih banyak, termasuk produk 
kesehatan dan kecantikan serta produk umum lainnya 
dengan harga lebih rendah. Pada umumnya sekitar 
setengah hingga dua pertiga item yang terdapat dalam 
format ini adalah produk makanan. Selebihnya adalah 
produk elektronik, kebutuhan rumah tangga, pakaian dan 
lain-lain. Misalnya, Carefour, Giant dan Hypermart. 
Menurut Utami (2006) dalam Probowati (2011), ritel memiliki 
beberapa fungsi penting yaitu menyediakan berbagai jenis 
produk dan jasa, memecah beberapa ukuran produk menjadi 
lebih kecil yang disesuaikan dengan pola konsumsi konsumen, 
mempertahankan persediaan yang sudah ada, menyediakan 
jasa yang memudahkan konsumen dalam membeli dan 
menggunakan produk serta meningkatkan nilai produk dan jasa. 
Menurut Foster (2008) dalam Syahruddin (2016), fungsi ritel 
dalam distribusi yaitu: 
1. Ritel merupakan tahap akhir dalam saluran distribusi yang 
terdiri dari usaha-usaha dan orang-orang yang terlibat 
dalam perpindahan fisik dan penyerahan kepemilikan 
barang dan jasa dari produsen ke konsumen. 
2. Ritel sebagai perantara antara pengusaha menufaktur, 
pedagang besar, serta pemasok lain ke konsumen akhir. 
3. Fungsi distribusi dari ritel adalah terjalinnya komunikasi 
dengan pelanggan, pengusaha manufaktur dan pedagang 
besar.  
4. Ritel harus dapat menyediakan bantuan yang berguna 
seperti transportasi, penyimpanan, periklanan dan 
pembayaran lebih dahulu untuk barang dagangan bagi para 
pengusaha manufaktur dan pemasok yang masih kecil. 
5. Melalui ritel, transaksi para pelanggan dilengkapi dengan 
pelayanan pelanggan yang lebih baik seperti: pembungkus, 
pengiriman dan pemesanan. 
Keunggulan strategi format ritel yang hanya berorientasi 
pada pilihan lokasi, sistem informasi handal, harga murah 
maupun kelengkapan produk tidak akan cukup untuk dapat 
memenangkan persaingan (Utami, 2006). Menurut Sujana 
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(2012), ritel modern memiliki beberapa keunggulan/kekuatan 
dibandingkan ritel tradisional. Keunggulan-keunggulan ritel 
modern meliputi jaringan gerai, keuangan, sumber daya 
manusia, manajemen modern, teknologi, lebih dekat dengan 
pelanggan, kekuatan merek, private label (house brand), citra 
gerai/loyalitas pelanggan, omzet, profitabilitas yang lebih tinggi, 
sentra distribusi, peningkatan service level dan keberadaan 
stock.  
 
2.2  Retail Mix 
Menurut Dwirachmawati dan Saino (2014), elemen-elemen 
dalam bauran ritel tersebut termasuk jenis produk barang dan 
jasa yang ditawarkan, harga produk (barang dagangan), 
program promosi dan iklan, desain toko, presentasi barang 
dagangan, pelayanan konsumen yang disediakan melalui 
telepon, dan lokasi toko. Menurut Levy and Weitz (2009) dalam 
Wahono dan Subagio (2013), element dalam retail mix terdiri 
dari location, merchandise assortments, pricing, customer 
service, store design and display, dan communication mix. 
Menurut Dwirachmawati dan Saino (2014), lokasi biasanya 
menjadi pertimbangan yang paling berpengaruh dalam memilih 
sebuah tempat berbelanja bagi pelanggan. Mayoritas konsumen 
berbelanja di toko yang dekat dengan rumah ataupun tempat 
kerja mereka. Menurut Levy and Weitz (2009) dalam Wahono 
dan Subagio (2013), dalam mengevaluasi dan memilih tempat 
secara spesifik, retailer perlu menyadari faktor-faktor sebagai 
berikut:  
1. Karateristik yang ada akan memberikan pengaruh terhadap 
penjualan toko meliputi traffic flow yang melalui toko, yaitu 
jumlah kendaraan dan pejalan kaki yang melalui lokasi, dan 
juga arus lalu lintas di lokasi toko, serta accesibility atau 
kemudahan untuk mengakses toko yang juga sama 
pentingnya dengan traffic.  
2. Karakteristik lokasi terdiri dari kondisi Lahan parkir  yang 
meliputi Jumlah, kualitas, keamanan, dan jarak dari lahan 
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parkir yang tersedia, Visibility atau kemudahan toko dilihat 
oleh orang-orang yang berada di jalan, serta keberadaan 
toko lain yang berdekatan (baik pesaing maupun bukan), 
yang memungkinkan untuk menimbulkan suatu traffic yang 
baik. 
3. Biaya yang terkait dengan keberadaan lokasi toko, seperti 
biaya sewa.  
4. Location within a shopping center atau lokasi di dalam 
sebuah pusat perbelanjaan dapat mempengaruhi penjualan 
dan biaya sewa, lokasi yang baik tentunya memiliki harga 
sewa yang lebih mahal. 
Merchandising adalah proses perencanaan susunan produk 
atau merchandise pada toko ritel, dan memastikan produk yang 
benar tersedia untuk konsumen yang ditargetkan. Keputusan 
persediaan barang menyangkut tentang jenis barang yang akan 
dijual, serta banyak pilihan yang dilakukan oleh para pengecer. 
Seperti menjual barang bermerek eksklusif, barang bermerek 
peribadi ataupun menjual barang sesuai selera konsumen 
(Melisa, 2012). Menurut Levy and Weitz (2009) dalam Wahono 
dan Subagio (2013), assortment adalah jumlah item yang 
berbeda dalam kategori barang dagangan. Disebutkan bahwa 
assortment plan mencerminkan:  
1. Variety or breadth adalah jumlah dari kategori barang 
dagangan yang berbeda yang ditawarkan.  
2. Assortment or depth adalah jumlah dari bermacam-macam 
item  yang berbeda di dalam suatu kategori barang 
dagangan.  
3. Product availability (ketersediaan produk) juga perlu 
diperhatikan. Ketersediaan produk didefinisikan sebagai 
persentase dari permintaan item tertentu yang dirasa 
memuaskan sehingga tidak ada konsumen yang kehabisan 
barang yang hendak dibelinya. 
Menurut Harald (1993) dalam Surya dan Setyaningrum 
(2009), konsep harga berhubungan dengan profitabilitas produk, 
tingkat harga kompetitif, dan syarat-syarat pembelian. 
Konsumen akan puas dan loyal jika perusahaan menetapkan 
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harga produk yang sebanding dengan nilai manfaat yang 
diberikan kepada konsumen. Menurut Berman dan Evans 
(2007) dalam Melisa (2012), menyatakan bahwa terdapat 4 
faktor yang mempengaruhi strategi penetapan harga pada 
perusahaan ritel, diantaranya konsumen, pemerintah, pabrik 
dan pesaing. 
Retail service (pelayanan eceran) bertujuan memfasilitasi 
para pembeli saat mereka berbelanja di gerai. Hal-hal yang 
dapat memfasilitasi para pembeli terdiri atas layanan pelanggan, 
personal selling, layanan transaksi berupa cara pembayaran 
yang mudah, layanan keuangan berupa penjualan dengan 
kredit, dan fasilitas-fasilitas seperti contoh toilet, tempat 
mengganti pakaian bayi, food court, telepon umum, dan sarana 
parkir (Dwirachmawati dan Saino, 2014). Menurut Levy and 
Weitz (2009) dalam Wahono dan Subagio (2013), terdapat lima 
persepsi digunakan konsumen untuk mengevaluasi customer 
service, yaitu dengan menggunakan service quality, 
diantaranya:  
1. Tangible (berwujud)  merupakan tampilan dari fasilitas fisik, 
peralatan, personil, dan material komunikasi. 
2.  Reliability (kehandalan) merupakan kemampuan untuk 
melakukan pelayanan secara terpercaya dan akurat, seperti 
melakukan pelayanan sesuai dengan perjanjian atau yang 
telah di kontrakkan atau waktu janji pengiriman.  
3. Responsiveness (daya tanggap) merupakan kerelaan untuk 
membantu konsumen dan menyediakan layanan yang 
cepat, seperti kembali menelepon dan mengirim e-mail 
segera.  
4.  Assurance (kepastian) merupakan pengetahuan dan 
kesopanan dari karyawan dan kemampuan mereka untuk 
menyampaikan kepercayaan dan kenyamanan, seperti 
mempunyai tenaga penjual yang telah sepenuhnya dilatih.  
5. Empathy (empati) mengacu pada kepedulian, penyediaan 
perhatian khusus kepada konsumen, seperti pelayanan 




Menurut Melisa (2012), desain dan tampilan toko meliputi 
berbagai tampilan interior, eksterior, tata letak, lalu lintas internal 
toko, kenyamanan, layanan, seragam pramuniaga, pajangan 
barang, atmosfir dan sebagainya, yang menimbulkan daya tarik 
bagi konsumen. Sementara itu Dhotre (2010) dalam Melisa 
(2012) berpendapat bahwa “layout menentukan pengaturan 
susunan merchandise yang ditawarkan oleh toko, dan juga 
ketersediaan ruang untuk berjalan ( floor space) bagi 
konsumen”. Layout harus didesain berdasarkan target dari toko, 
dan mempertimbangkan kenyamanan dan kemudahan bagi 
konsumen saat berbelanja. Desain interior toko yang baik akan 
memiliki tujuan sebagai berikut (Kusumowidagdo, 2005): 
1. Desain yang secara konsisten dapat mencerminkan image 
dan strategi. 
2. Desain yang dapat memberikan daya tarik tersendiri bagi 
pengunjung. 
3. Desain yang mempertimbangkan fungsionalitas dan 
efisiensi.  
4. Desain yang flexible. 
5. Desain yang mempertimbangkan keamanan. 
Communication mix atau bauran komunikasi juga dikenal 
dengan istilah promotion mix. Bauran komunikasi ini digunakan 
untuk membangun merek dan membangun kesetiaan 
pelanggan (Melisa, 2012). Menurut Lestari (2002) dalam Astuti 
dan Prayudhanto (2006), peritel mencoba dengan berbagai cara 
untuk mengkomunikasikan produk yang dimiliki kepada 
konsumen sasaran mereka. Komunikasi yang mereka gunakan 
adalah komunikasi yang bersifat persuasi, melalui berbagai 
aktivitas promosi. Dengan adanya promosi penjualan maka 
akan mendekatkan hubungan perusahaan dengan konsumen, 








1.3 Kepuasan Pelanggan 
Menurut Tse and Wilton (1988) dalam Yola dan Budianto 
(2013), menyatakan bahwa kepuasan atau ketidakpuasan 
pelanggan adalah respon pelanggan terhadap ketidaksesuaian 
yang dirasakan antara harapan sebelumnya dan kinerja aktual 
layanan setelah memakainya. Kepuasan pelanggan yang 
diperoleh dari barang atau jasa dapat menyebabkan pembelian 
barang atau jasa tersebut menjadi lebih sering dan akhirnya 
terbentuk loyalitas terhadap barang atau jasa tersebut (Hindarto, 
2013). Kepuasan pelanggan menurut Yuliarmi dan Riyasa 
(2007), sangat tergantung pada persepsi dan harapan 
pelanggan. Sebuah perusahaan perlu mengetahui beberapa 
faktor yang mempengaruhi persepsi dan harapan pelanggan. 
Dengan demikian, perusahaan dapat meningkatkan kepuasan 
pelanggan, yang pada gilirannya kepuasan pelanggan dapat 
menciptakan kesetiaan atau loyalitas pelanggan kepada 
perusahaan yang memberikan kualitas memuaskan.  
Keberagaman harapan pelanggan menurut Omar (1991) 
dalam Semuel (2006), dapat diterangkan dalam sembilan faktor, 
yaitu: harga, kelengkapan produk, keunikan, kenyamanan, 
dapat dipercaya, kualitas pelayanan, nilai uang, informasi yang 
dapat dipercaya, dan tempat yang tepat untuk berbelanja. 
Ekspektasi atau harapan pelanggan dan aplikasi bauran 
pemasaran ternyata dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan. 
Yuliani (2005) dalam Yola dan Budianto (2013), menyebutkan 
bahwa saat ini konsumen tidak hanya berpedoman pada harga 
yang murah saja, tetapi juga pada kualitas pelayanan, lokasi 
usaha, kualitas produk yang ditawarkan, serta kerapian tata 
letak produk yang dilakukan dan sebagainya. Menurut Kaihatu 
(2008), dalam usaha mewujudkan nilai kepuasan bagi 
konsumen yang semaksimal mungkin, retailer dituntut untuk 
memperhatikan dan memfokuskan pada setiap dimensi yang 
menjadi indikator utama penentu kualitas pelayanan yang 
memberikan kepuasan yang maksimal bagi pelanggan. Dalam 
hubungan dengan penciptaan nilai kepuasan bagi pelanggan, 
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dimensi-dimensi yang menjadi fokus pada kualitas pelayanan, 
antara lain kehandalan (reliability), daya tanggap 
(responsiveness), jaminan (assurance), empati (empathy), bukti 
fisik (tangible). 
Menurut Fornell (1992) dalam Aryani dan Rosinta (2010), 
banyak manfaat yang diterima oleh perusahaan dengan 
tercapainya tingkat kepuasan pelanggan yang tinggi, yakni 
selain dapat meningkatkan loyalitas pelanggan tapi juga dapat 
mencegah terjadinya perputaran pelanggan, mengurangi 
sensitivitas pelanggan terhadap harga, mengurangi biaya 
kegagalan pemasaran, mengurangi biaya operasi yang 
diakibatkan oleh meningkatnya jumlah pelanggan, 
meningkatkan efektivitas iklan, dan meningkatkan reputasi 
bisnis. Menurut Tjiptono (1996) dalam Yuliarmi dan Riyasa 
(2007), mengatakan bahwa ketidakpuasan pelanggan 
disebabkan oleh faktor internal dan faktor eksternal. Faktor 
internal yang relatif dapat dikendalikan perusahaan, misalnya 
karyawan yang kasar, jam karet, kesalahan pencatatan 
transaksi. Sebaliknya, faktor eksternal yang di luar kendali 
perusahaan, seperti cuaca, gangguan pada infrastruktur umum, 
aktivitas kriminal, dan masalah pribadi pelanggan.  
 
2.4 Model Kepuasan Pelanggan 
Model ACSI (American Customer Satisfaction Index) 
menurut Fornell (1996) dalam Tahir (2013), menunjukkan 
bahwa kepuasan adalah sesuatu yang dihasilkan dari quality 
dan bukan oleh harga. Menurut Wibowo dan Mulyono (2009), 
dalam perkembangannya, model ACSI ini juga diterapkan untuk 
tingkat mikro atau perusahaan untuk mengukur kepuasan 
pelanggan terhadap produk atau layanan perusahaan. 
Beberapa konstruk penting dan katerkaitannya dicakup dalam 
model ACSI ini, seperti konstruk kepuasan pelanggan, loyalitas 
pelanggan, keluhan pelanggan, persepsi nilai, persepsi kualitas, 
dan ekspektasi pelanggan yang ditunjukkan pada Gambar 2.1. 
Menurut Fornell (1996) dalam Wibowo dan Mulyono (2009), 
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menyebutkan bahwa persepsi kualitas merupakan evaluasi 
pelanggan terhadap pengalaman konsumsi saat ini dan 
diharapkan memiliki pengaruh langsung dan positif terhadap 
kepuasan pelanggan keseluruhan. Walaupun sulit didefinisikan 
karena dianggap abstrak dan kompleks, namun persepsi nilai 
sering didefinisikan sebagai tingkat persepsi kualitas suatu 
produk atau pelayanan relatif terhadap harga yang dibayarkan 
oleh pelanggan.  
 
Gambar 2.1 Model American Customer Satisfaction Index (ACSI) 
Sumber: Angelova and Zekiri (2011) dalam Harli (2014) 
 
1.5 Pendekatan Dinamika Sistem 
2.5.1 Dinamika Sistem 
Dinamika sistem menurut Forrester (1999) dalam Purnomo 
(2003), didefinisikan sebagai bidang untuk memahami 
bagaimana sesuatu berubah menurut waktu. Dinamika sistem 
merupakan pendekatan sistem yang digunakan untuk membuat 
simulasi sistem kompleks. Simulasi yang dibuat mampu 
menggambarkan pemahaman tentang sistem yang yang ada di 
alam nyata. Menurut Labetubun (2004), dinamika sistem adalah 
metodologi yang dapat digunakan untuk memahami suatu 
permasalahan yang rumit dan kompleks. Masalah-masalah 
yang akan dibuat model dinamika sistem harus memiliki 
sedikitnya dua ciri yaitu: 
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1. Bersifat dinamis, meliputi kuantitas yang berubah menurut 
waktu yang dapat digambarkan dalam bentuk grafik 
perubahan menurut waktu. 
2. Pemikiran mengenai umpan balik karena semua sistem 
pada dasarnya mempunyai sistem umpan balik. 
Menurut Eriyatno (1998) dalam Somantri dan Thahir (2007), 
pendekatan sistem ini memiliki beberapa unsur antara lain 
adanya metodologi untuk perencanaan dan pengelolaan, 
bersifat multidisiplin dan terorganisir, mampu berfikir secara 
non-kuantitatif, menggunakan model matematika, teknik 
simulasi dan optimasi, serta dapat diaplikasikan dengan 
komputer. Menurut Sterman (2000) dalam Harmini, et al (2011), 
model yang dibangun dengan pendekatan dinamika sistem 
memungkinkan semua variabel sosial ekonomi dapat 
dimasukkan ke dalam sistem. Model dinamika sistem 
merupakan suatu abstraksi dan simplifikasi dari suatu sistem 
yang kompleks, namun diupayakan mampu merepresentasikan 
sistem tersebut dengan baik. Selanjutnya, berdasarkan pada 
model yang diperoleh, dilakukan simulasi skenario kebijakan 
berdasarkan asumsi-asumsi yang dikembangkan secara logis. 
Permasalahan dalam sistem dinamik dianggap disebabkan oleh 
struktur internal sistem, bukan pengaruh dari luar sistem. 
Tahapan dalam pendekatan sistem dinamik ini diawali dan 
diakhiri dengan pemahaman sistem dan permasalahannya 
sehingga membentuk suatu lingkaran tertutup seperti pada 
Gambar 2.2 (Somantri dan Thahir, 2007). 
 
Gambar 2.2 Tahapan pendekatan dinamika sistem 
Sumber: Manetsch and Park (2002) dalam Somantri dan Thahir (2007) 
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2.5.2 Tahapan Model Pendekatan Dinamika Sistem 
Menurut Somantri dan Machfud (2006) dalam Hadiguna dan 
Putra (2015), pembuatan model dan simulasi sistem dinamis 
dilakukan melalui beberapa tahap, yaitu identifikasi dan definisi 
masalah, konseptualisasi sistem, formulasi model, simulasi 
model, verifikasi dan validasi model, analisis kebijakan dan 
implementasi kebijakan. Pemodelan sistem berawal dari 
bagaimana kita mencoba memahami dunia nyata ini dan 
menuangkannya menjadi sebuah model dengan beragam 
metode yang ada. Tidak ada model yang benar dan salah. 
Model dinilai dari sejauh mana dia dapat berguna. Sehingga 
langkah pertama dalam pemodelan adalah menentukan tujuan 
dari pemodelan tersebut. Pemodelan sistem dilakukan dengan 
fase-fase sebagai berikut (Purnomo, 2004): 
1. Identifikasi isu atau masalah, tujuan dan batasan. 
2. Konseptualisasi model dengan menggunakan ragam 
metode seperti diagram kotak dan panah, diagram sebab-
akibat, diagram stok dan flow atau diagram sekuen. 
3. Formulasi model, merumuskan makna diagram, kuantifikasi 
dan atau kualifikasi komponen model jika perlu. 
4. Evaluasi model, mengamati kelogisan model dan 
membandingkan dengan dunia nyata atau model andal 
yang serupa jika ada. 
5. Penggunaan model, membuat skenario-skenario ke depan 
atau alternatif kebijakan, mengevaluasi ragam skenario atau 
kebijakan tersebut dan pengembangan perencanaan dan 
agenda bersama. 
 
2.5.3 Sistem Umpan Balik 
Menurut Sterman (2000) dalam Utomo, et al (2013), dalam 
pembuatan dinamika sistem terdapat umpan balik yang 
menghubungkan variabel dalam sistem itu sendiri yang 
menjadikan dinamika sistem disebut kompleks, bukan karena 
sifat kompleks variabel dalam sistem. Jenis umpan balik dalam 
dinamika sistem terdiri dari umpan balik positif dan umpan balik 
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negatif. Umpan balik positif atau juga yang biasa disebut 
dengan reinforcing loop merupakan loop yang menciptakan 
proses pertumbuhan, dimana suatu kejadian mengakibatkan 
bertambahnya nilai ukuran variabel tersebut pada kejadian 
berikutnya secara terus-menerus. Umpan balik ini memiliki 
ciri adanya pertumbuhan. Umpan balik negatif atau biasa 
disebut dengan balancing loop. Umpan balik negatif memiliki 
perilaku untuk selalu mencapai tujuan tertentu (goal seeking). 
Umpan balik ini selalu berusaha untuk selalu memberikan 
koreksi sebagai tindakan dalam mengatasi kegagalan dalam 
mencapai tujuan (Hadiguna dan Putra, 2015). 
Pada sistem tertutup terlihat adanya ciri-ciri sifat dinamis 
dari suatu sistem, oleh karena itu dalam metode system 
dynamics arah perhatian lebih ditujukan pada sistem tertutup 
atau sistem umpan balik. Sistem umpan balik ini merupakan 
blok pembentuk model yang diungkapkan melalui lingkaran-
lingkaran tertutup. Lingkar umpan balik tersebut menyatakan 
hubungan sebab akibat variabel-variabel yang melingkar, bukan 
menyatakan hubungan karena adanya koreksi-koreksi statistik 
(Darmono, 2005). Menurut Richardson (1991) dalam Tasrif 
(2015), lingkar umpan balik ini merupakan blok pembangun 
(building block) model yang utama. Konsep ini telah melekat 
dalam sebagian besar dasar-dasar ilmu sosial dan teori sistem. 
 
2.5.4 Komponen-Komponen Pemodelan Sistem 
Pembuatan model dinamika sistem umumnya dilakukan 
dengan menggunakan software yang memang dirancang 
khusus. Software tersebut seperti Powersim, Vensim, Stella, 
dan Dynamo. Dengan software tersebut model dibuat secara 
grafis dengan simbol-simbol atas variabel dan hubungannya 
(Axella dan Suryani, 2012). Formulasi model dinamik dinyatakan 
dalam bahasa grafis dan matematis. Penyajian model dinamik 
dalam bahasa grafis secara sederhana diuraikan melalui contoh 
pada Gambar 2.3. Model dinamik dalam bahasa grafis 
dinyatakan dalam lima simbol, yakni (Harmini, et al, 2011): 
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1. Stock (gambar kotak) menyatakan akumulasi dari suatu 
aliran di dalam sistem (contohnya populasi penduduk). 
2. Rate menyatakan tingkat penambahan (inflow) (contohnya 
jumlah kelahiran) atau pengurangan (outflow) (contohnya 
jumlah kematian) dari stock setiap periode yang 
menunjukkan aktivitas dari sistem. 
3.  Converters menyatakan input yang bisa dinyatakan dalam 
angka atau formula atau grafik (besarannya ditentukan oleh 
pembangun model). 
4. Connectors (gambar tanda panah menunjukkan aliran 
informasi (hubungan) di dalam sistem (sumber panah 
menunjukkan variabel yang mempengaruhi dan di ujung 
tanda panah adalah variabel yang dipengaruhi). 
5. Cloud menyatakan batasan sistem. 
 
Gambar 2.3 Model dinamik dalam bahasa grafis 
Sumber: Sterman (2000) dalam Harmini, et al (2014) 
 
2.6 Penelitian Terdahulu 
Lee, et al (2012) dalam penelitian berjudul “Dynamic and 
multidimensional measurement of product-service system (PSS) 
sustainability: a triple bottom line (TBL)-based system dynamics 
approach”, membahas mengenai meningkatnya pembangunan 
berkelanjutan dan peningkatan kebutuhan untuk solusi 
berkelanjutan dibandingkan pemenuhan suatu produk. 
Penelitian ini mengusulkan metodologi untuk mengukur 
keberlanjutan PSS menggunakan dua aliran penting yaitu 
dinamika sistem dan multidimensionalitas Model dari sistem 
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sepeda publik untuk mengukur keberlanjutan disimulasikan. 
Hasil menyajikan perilaku jangka panjang dari lima indikator: 
pola indikator lingkungan berikut penggunaan sistem sepeda 
publik; dampak lingkungan secara langsung terkait dengan 
pangsa moda transportasi; profitabilitas individu mengikuti pola 
kesehatan manusia; kebijakan harga sistem transportasi 
seharusnya diperbaiki; dan manfaat dari perubahan moda 
transportasi lebih rendah dari biaya kesehatan. 
Marco, et al (2012) dalam penelitian yang berjudul “Using 
System Dynamics to assess the impact of RFID technology on 
retail operations”, mengutarakan bahwa Teknologi RFID 
memiliki potensi dampak yang luar biasa pada operasi rantai 
pasok/ Supply Chain (SC) ritel. Penelitian ini mengusulkan 
dinamika sistem pada penelitian ini digunakan untuk memahami 
sejauh mana teknologi RFID mungkin berdampak pada 
hubungan kompleks antara operasi ritel, manajemen persediaan 
dan kinerja penjualan, dan untuk menyediakan Cash Flow 
Analysis (CFA) dengan masukan yang akurat. Dari hasil studi 
kasus didapatkan bahwa ritel berfokus pada tenaga penjual 
dibantu strategi penjualan yang bisa melakukan investasi dalam 
tingkat teknologi RFID. Sehingga ritel dapat memperoleh 
keuntungan maksimal dari dalam toko dengan melakukan 
implementasi teknologi RFID.  
Somantri dan Thahir (2007) dalam penelitian berjudul 
“Analisis Sistem Dinamik Ketersediaan Beras di Merauke dalam 
Rangka Menuju Lumbung Padi Bagi Kawasan Timur Indonesia”, 
bergesernya pola makan masyarakat Papua dari sagu ke beras 
menuntut adanya penyediaan beras yang memadai dan mampu 
memenuhi kebutuhan masyarakat Papua. Metode yang 
digunakan adalah dengan pendekatan sistem dinamik dimana 
sistem persediaan beras ditentukan oleh subsistem penyediaan 
dan sub-sistem permintaan. Hubungan sebab akibat pada 
sistem persediaan beras di Merauke ditunjukkan pada Gambar 
2.4. Hasil penelitian menunjukkan bahwa dalam 10 tahun 
mendatang dengan menerapkan kebijakan peningkatan 
pendayagunaan lahan dan peningkatan produksi melalui 
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peningkatan IP (Indeks Pertanaman) dengan irigasi teknis, 
dengan penerapan mekanisasi pertanian, penggunaan bibit 
unggul, penggunaan pupuk berimbang, penanganan 
pascapanen, dan penggunaan saprodi lainnya, memberikan 
pengaruh yang nyata terhadap kemampuan Merauke dalam 
memasok beras wilayah Indonesia bagian timur. 
 
Gambar 2.4 Hubungan sebab akibat sistem persediaan beras di 
Merauke 
Sumber: Somantri dan Thahir (2007) 
 
Harmini, et al (2011) dalam penelitian yang berjudul “Model 
Dinamis Sistem Ketersediaan Daging Sapi Nasional”, 
menjelaskan bahwa untuk mencapai sasaran program 
swasembada daging sapi nasional pada tahun 2014, berbagai 
kebijakan dan program telah dicanangkan oleh pemerintah. 
Diagram Causal Loop dan model dinamis/ Stock and Flow 
Diagram sistem ketersediaan daging sapi nasional ditunjukkan 
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pada Gambar 2.5 dan Gambar 2.6. Hasil penelitian ini 
menunjukkan swasembada daging sapi nasional diproyeksikan 
dapat dicapai pada tahun 2015, apabila dilakukan intervensi 
kebijakan berupa pengurangan pemotongan sapi lokal betina 
produktif secara bertahap, meningkatkan secara bertahap 
program kawin silang sapi lokal dengan inseminasi buatan. 
 
Gambar 2.5 Causal Loop Diagram Sistem Ketersediaan Daging Sapi 
Nasional 




Gambar 2.6 Stock and Flow Diagram Sistem Ketersediaan Daging 
Sapi Nasional 




 III   METODE PENELITIAN 
3.1 Tempat dan Waktu Penelitian 
Penelitian ini dilaksanakan di Universitas Brawijaya 
Malang. Pengambilan data sampel dilakukan di lingkungan 
Universitas Brawijaya Malang. Pengolahan data dilakukan di 
Laboratorium Komputasi dan Analisis Sistem, Jurusan 
Teknologi Industri Pertanian, Fakultas Teknologi Pertanian, 
Universitas Brawijaya Malang. Penelitian dan pengolahan data 
pada penelitian ini dimulai pada bulan April 2017 sampai 
dengan Juli 2017.  
 
3.2 Batasan Masalah 
Penelitian ini menetapkan batasan masalah agar penelitian 
tidak menyimpang dari tujuan penelitian. Batasan masalah yang 
digunakan dalam penelitian ini, yaitu: 
1. Pengambilan sampel hanya dilakukan pada mahasiswa 
aktif S1 Universitas Brawijaya Malang 
2. Penelitian ini hanya menganalisa sub-sistem yang 
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan 
3. Ritel modern yang digunakan dalam penelitian ini adalah 
ritel modern yang terletak di Kota Malang berupa 
Minimarket, Supermarket dan Hypermarket.  
 
3.3 Prosedur Penelitian 
Prosedur penelitian merupakan serangkaian tahapan yang 
akan dilakukan dalam penelitian ini seperti yang ditunjukkan 
pada Gambar. 3.1. Penjelasan mengenai tahapan-tahapan 
penelitian adalah sebagai berikut: 
1. Identifikasi Masalah 
Tahapan identifikasi masalah dilakukan untuk 
mendefinisikan dan merumuskan permasalahan yang akan 
diteliti  Dalam penelitian ini permasalahan yang diteliti adalah 
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mengenai faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan 
pelanggan ritel modern, bagaimana bentuk dari model kepuasan 
pelanggan ritel modern, serta strategi apa yang dapat 
diterapkan untuk meningkatkan kepuasan pelanggan ritel 
modern.   
2. Identifikasi Variabel Penelitian 
Tahapan identifikasi variabel penelitian merupakan tahapan 
yang dilakukan untuk menentukan variabel operasional yang 
akan digunakan dalam penelitian. Variabel operasional yang 
digunakan dalam penelitian ini merupakan hasil dari studi 
literatur dan penelitian terdahulu yang telah disesuaikan dengan 
permasalahan kepuasan pelanggan ritel modern. Variabel 
operasional yang telah ditentukan kemudian akan digunakan 
untuk menganalisis dan memodelkan kepuasan pelanggan ritel 
modern. Variabel operasional yang digunakan dalam penelitian 
ini ditunjukkan pada Lampiran 1.  
3. Pengumpulan Data 
Data yang digunakan dalam penelitian ini yaitu data primer 
dan data sekunder. Data primer merupakan data yang didapat 
dari sumber pertama, baik dari individu atau perseorangan 
seperti hasil wawancara atau hasil pengisian kuisioner yang 
biasa dilakukan oleh peneliti (Umar, 2005). Dalam penelitian ini 
data primer diperoleh melalui: 
a. Wawancara yaitu data primer yang diperoleh dari sesi tanya 
jawab secara langsung dengan responden yang berkaitan 
dengan topik penelitian. 
b. Kuisioner yaitu daftar pertanyaan yang berkaitan dengan 
topik penelitian dan disusun untuk dijawab oleh responden 
sehingga hasil pengisian kuisioner ini akan 
menggambarkan tanggapan responden terhadap 
pertanyaan-pertanyaan tersebut. 
Data sekunder merupakan bukti teoritik yang diperoleh 
melalui studi pustaka. Data ini mendasari kajian teoritik yang 
digunakan sebagai landasan kerangka berpikir (Sudarmanto, 
2007). Data sekunder diperoleh melalui studi pustaka berupa 
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buku, jurnal, artike/berita, literatur, serta penelitian terdahulu 
yang mendukung topik penelitian ini.  
 
 




4. Penentuan Sampel Penelitian 
Populasi adalah keseluruhan objek yang akan diteliti. 
Populasi dirumuskan sebagi populasi finite (terbatas) dan infinite 
(tidak terbatas). Populasi terbatas artinya diketahui jumlahnya, 
sedangkan populasi tidak terbatas tidak diketahui jumlahnya 
(Wasis, 2008). Populasi yang digunakan dalam penelitian ini 
tergolong dalam populasi finite (terbatas) yaitu mahasiswa aktif 
S1 Universitas Brawijaya. Berdasarkan data Pusat Informasi, 
Dokumentasi dan Keluhan Universitas Brawijaya jumlah 
mahasiswa aktif S1 adalah sebanyak 57.277 mahasiswa. 
Besarnya populasi tersebut mengindikasikan kemungkinan 
adanya latar belakang usia, status pendidikaan, pendapatan 
dan gaya hidup yang sangat beragam. Kondisi populasi yang 
cukup beragam akan dapat mendukung pengumpulan data 
yang lebih berwarna dan tidak monoton, sehingga karakteristik 
mahasiswa yang berbeda-beda akan dapat terwakili dalam 
populasi dan sampel yang akan diambil. Berdasarkan Roscoe 
(1975) dalam Siringoringo (2015), ketentuan dalam penentuan 
jumlah sampel adalah sebagai berikut: 
1. Sebaiknya ukuran sampel di antara 30 sampai dengan 500 
elemen.  
2. Pada penelitian multivariat (termasuk analisis regresi 
multivariat) ukuran sampel harus beberapa kali lebih besar 
(5 hingga 10 kali) dari jumlah indikator variabel yang akan 
dianalisis. 
Pengambilan sampel penelitian ini dilakukan berdasarkan 
ketentuan tersebut. Untuk memenuhi ketentuan tersebut sampel 
diambil sebanyak 8 kali dari jumlah variabel, dimana jumlah 
variabel adalah sebanyak 18 variabel sehingga jumlah sampel 
yang digunakan dalam penelitian ini adalah sebanyak 144 
responden. Agar didapatkan data yang lebih beragam, akurat 
dan mampu mewakili populasi, serta pertimbangan adanya 
sejumlah data yang mungkin menyimpang, maka jumlah 
responden sebagai sampel ditetapkan sebanyak 170 responden 
dan data yang digunakan diambil dari 150 responden. Teknik 
pengambilan sampel yang digunakan dalam penelitian ini 
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adalah purposive sampling. Purposive sampling disebut juga 
judgement sampling adalah suatu teknik penetapan sampel 
dengan cara memilih sampel diantara populasi sesuai dengan 
yang dikehendaki peneliti, sehingga sampel tersebut dapat 
mewakili karakteristik populasi yang telah dikenal sebelumnya 
(Nursalam, 2008). Berdasarkan teknik purposive sampling maka 
responden dalam penelitian ini harus memenuhi kriteria-kriteria 
sebagai berikut: 
a. Responden yang pernah melakukan pembelian produk di 
salah satu ritel modern di Kota Malang minimal satu kali. 
Terpenuhinya kriteria ini memiliki arti bahwa responden 
telah mampu menjawab pertanyaan dalam kuisioner yang 
berkaitan dengan faktor-faktor yang mempengaruhi 
kepuasan pelanggan ritel modern.  
b. Responden merupakan mahasiswa aktif S1 Universitas 
Brawijaya. Kriteria ini merupakan batasan yang ditetapkan 
dari populasi. 
c. Responden terakhir kali mengunjungi ritel modern di Kota 
Malang maksimal 6 bulan. Kriteria ini ditetapkan untuk 
menyesuaikan dengan kondisi nyata terkait ritel modern 
saat ini.  
5. Penyusunan Kuisioner 
Kuisioner adalah daftar pertanyaan yang telah disusun 
untuk memperoleh data sesuai dengan yang diinginkan peneliti 
(Wasis, 2008). Kuisioner yang digunakan dalam penelitian ini 
disusun ke dalam tiga bagian. Kuisioner penelitian dapat dilihat 
pada Lampiran 2. Bagian-bagian dalam kuisioner penelitian ini 
terdiri dari: 
a. Identitas responden yang menggambarkan karakteristik 
responden meliputi nama, jenis kelamin, usia, status 
pendidikan (universitas, fakultas, jurusan, aktif/cuti) dan 
pendapatan atau uang saku per bulan. 
b. Preferensi responden mengenai ritel modern meliputi kapan 
terakhir kali berkunjung ke ritel modern di kota Malang, ritel 
modern di kota Malang yang pernah dikunjungi, ritel modern 
di kota Malang yang sering dikunjungi, frekuensi kunjungan, 
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jenis produk yang sering dibeli, jumlah uang yang 
dibelanjakan, alasan mengunjungi ritel modern yang sama 
lebih dari satu kali, alasan tidak mengunjungi ritel modern 
yang sama lebih dari satu kali. 
c. Penilaian terhadap atribut pertanyaan dari masing-masing 
variabel operasional yang akan digunakan untuk menilai 
kepuasan pelanggan ritel modern. Penilaian atribut 
dilakukan dengan menggunakan skala likert 1-5 
berdasarkan tingkat kepentingan dan tingkat 
kinerja/kepuasan. Skala likert tingkat kepentingan dari 1-5 
adalah 1 = sangat tidak penting; 2 = tidak penting; 3 = 
cukup penting; 4 = penting; 5 = sangat penting. Skala likert 
tingkat kinerja dari 1-5 adalah 1 = sangat tidak setuju; 2 = 
tidak setuju; 3 = cukup setuju; 4 = setuju; 5 = sangat setuju.  
6. Pengujian Instrumen Penelitian 
Pengujian instrumen penelitian berupa kuisioner dilakukan 
dengan:   
a. Uji Validitas 
Validitas merupakan ketepatan atau kecermatan 
pengukuran. Suatu kuisioner dikatakan valid jika pertanyaan 
mampu mengungkapkan sesuatu yang akan diukur oleh 
kuisioner tersebut. Suatu variabel (pertanyaan) dikatakan valid 
bila skor variabel tersebut berkorelasi secara signifikan dengan 
skor totalnya (Oktavia, 2015). Dalam penelitian ini atribut 
pertanyaan menggunakan skala likert sehingga jenis uji validitas 
yang digunakan adalah korelasi pearson product moment. 
Kuisioner dalam penelitian ini valid jika koefisien korelasi 
product moment melebihi 0,3 dan koefisien korelasi product 
moment > r-tabel, serta nilai sig ≤ α (Kuncoro, 2014). Rumus 
yang digunakan untuk mengukur validitas kuisioner dalam 
penelitian ini adalah sebagai berikut (Purwoto, 2007): 
 
𝑟𝑋𝑌 =  
𝑛 ∑ 𝑋𝑌−(∑ 𝑋) .(∑ 𝑌) 
√[𝑛 ∑ 𝑋2−(∑ 𝑋)] [𝑛 ∑ 𝑌2− (∑ 𝑌)2]  






𝑟𝑋𝑌  = koefisien korelasi antar skor butir dengan skor total 
n = jumlah responden 
X = skor butir pada nomor butir ke-i 
Y = skor total responden 
b. Uji Reliabilitas 
Reliabilitas adalah istilah yang dipakai untuk menunjukkan 
sejauh mana suatu hasil pengukuran relatif konsisten apabila 
alat ukur tersebut digunakan berulang kali. Pertanyaan-
pertanyaan yang termuat di dalam kuisioner dibuat sedemikian 
rupa, sehingga jika diisi berulang kali oleh responden hasilnya 
masih relatif konsisten (Umar, 2002). Uji reliabilitas 
menggunakan rumus Alpha Cronbach dengan kriteria uji jika 
Alpha Cronbach > 0,6 maka instrumen tersebut reliabel. 











       (2) 
keterangan: 
𝑟𝑛   = reliabilitas instrumen 
k    = butir soal yang valid 
∑ 𝑆𝑖
2   = jumlah varians butir 
𝑆𝑡
2      = varians total  
1) Mengitung varians butir ke-i :   𝑆𝑖





   
2) Menjumlahkan varians tiap butir :  (∑ 𝑆𝑖
2) 
3) Menghitung varians total :   𝑆𝑡 =  
∑ 𝑋𝑡
2 − (∑ 𝑋)2
𝑛
𝑛
       
Uji validitas dan reliabilitas pada tahap ini dilakukan dengan 
menggunakan software SPSS Statistics 17.0 
7. Analisis Data 
Tahap analisis data dilakukan untuk menentukan alternatif 
strategi dari pemodelan kepuasan pelanggan ritel modern 
menggunakan pendekatan dinamika sistem. Tahap analisis data 
dilakukan melakukan proses-proses sebagai berikut: 
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a. Pembuatan Model Konseptual 
Dalam suatu analisis data dengan pendekatan dinamika 
sistem proses pemodelan  merupakan tahapan penting dalam 
menyelesaikan masalah. Sebelum model konseptual dibuat, 
tahap awal yang sangat penting untuk dilakukan adalah 
memahami sistem yang akan dianalisis. Model konseptual 
kemudian dibuat dalam bentuk Causal Loop Diagram (CLD). 
Causal Loop Diagram dibuat dengan mengintegrasikan 
pemahaman peneliti terhadap sistem yang dianalisis dan data 
yang diperoleh dari kuisioner. Data kuisioner berperan untuk 
menggambarkan bagaimana interaksi variabel-variabel dalam 
sistem yang dianalisis.  
Pembuatan model konspetual dalam penelitian ini dilakukan 
dengan studi literatur dan penelitian terdahulu yang telah 
disesuaikan dengan permasalahan kepuasan pelanggan ritel 
modern.  Model konseptual (Causal Loop Diagram) dari 
pemodelan kepuasan pelanggan ritel modern menggunakan 
pendekatan dinamika sistem ditunjukkan pada Gambar 3.2. 
Model dibuat dengan menggunakan software Vensim PLE. 
Pada model konseptual interaksi/hubungan antar-variabel 
ditunjukkan dengan panah yang saling berkaitan yang 
menunjukkan hubungan sebab-akibat (causal relationship) dan 
membentuk diagram sebab-akibat (Causal Loop Diagram). 
Tanda positif (+) dan tanda negatif (-) pada setiap ujung 
panah menunjukkan sifat dari interaksi dua variabel, 
berbanding lurus atau berbanding terbalik. Atau dapat 
diartikan apakah suatu variabel mempengaruhi variabel lain 
secara positif atau negatif. Model konseptual yang telah 
dibuat dapat mengalami perubahan sesuai dengan data yang 
diperoleh dari kuisioner. 
Berdasarkan Gambar 3.2 dapat dilihat bahwa model 
Causal Loop Diagram terbagi ke dalam 8 causal loop. Causal 
loop pertama menunjukkan adanya reinforcing loop dimana 
peningkatan nilai suatu variabel akan meningkatkan nilai 
variabel lainnya dan peningkatan nilai tersebut terjadi secara 
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terus menerus sehingga menimbulkan pertumbuhan nilai. 
Causal loop lainnya merupakan causal loop yang menunjukkan 
adanya balancing loop dimana di dalam loop tersebut terdapat 
umpan balik negatif, umpan balik negatif tersebut memiliki 
perilaku untuk mencapai tujuan tertentu.  
 
Gambar 3.2  Causal Loop Diagram sistem kepuasan pelanggan ritel 
modern 
b. Pembuatan Stock and Flow Diagram dan Formulasi 
Model 
Tahapan penting dalam membangun model dengan 
pendekatan dinamika sistem adalah pembuatan stock and 
flow diagram. Causal Loop Diagram yang telah dibuat pada 
tahap ini akan ditransformasikan ke dalam hubungan antara 
stock (level) dan flow (rate). Stock adalah variabel yang 
menyatakan keadaan sistem pada suatu waktu dan 
merupakan akumulasi hasil setiap aktivitas sistem. Flow 
menggambarkan adanya gerakan materi dan informasi dalam 
sistem, sehingga flow menggambarkan aktivitas yang 
terdapat dalam sistem (Hadiguna dan Putra, 2015). Dalam 
penelitian ini pembuatan stock and flow diagram dilakukan 
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dengan menggunakan software Vensim PLE. Setelah bentuk 
stock and flow diagram selesai dibuat kemudian dilakukan 
penyusunan formulasi matematis. Formulasi matematis 
dilakukan  dengan cara memasukkan keterkaitan atau interaksi 
antar variabel secara matematis kemudian dilakukan verifikasi 
dimensi.  
c. Simulasi Model, Uji Verifikasi dan Uji Validasi Model 
Tahapan selanjutnya dalam analisis data permodelan 
kepuasan pelanggan ritel modern dengan pendekatan dinamika 
sistem adalah verifikasi dan validasi model. Verifikasi model 
merupakan pengujian terhadap model apakah model telah 
bekerja dengan benar dan memiliki kesesuaian dengan logika 
dan asumsi dari sistem nyata (Hadiguna dan Putra, 2015). 
Verifikasi model dimaksudkan untuk mengetahui apakah 
model yang dibuat telah ditransformasikan dengan benar 
mulai dari causal loop diagram hingga menjadi formulasi 
matematis. Verifikasi model dilakukan dengan memeriksa 
formulasi matematis dan memeriksa  satuan (unit) variabel 
model. Verifikasi model dalam penelitian ini dilakukan dengan 
menggunakan fasilitas yang terdapat pada software Vensim 
PLE.  
Validasi adalah proses membuktikan bahwa model telah 
menggambarkan sistem nyata (Hadiguna dan Putra, 2015). 
Menurut Daalen dan Thissen (2001) dalam Somantri dan Thahir 
(2007), validasi dalam pemodelan sistem dinamik dapat 
dilakukan dengan beberapa cara meliputi uji struktur secara 
langsung (direct structure tests) tanpa mengoperasikan 
(running) model, uji struktur tingkah laku model (structure-
oriented behaviour test) dengan mengoperasikan model, dan 
pembandingan tingkah laku model dengan sistem nyata 
(quantitative behaviour pattern comparison). Dalam penelitian ini 
validasi model dilakukan dengan uji struktur secara langsung 
(direct structure tests) dan uji struktur tingkah laku model 
(structure-oriented behaviour test), karena dalam penelitian data 
yang digunakan adalah hasil dari kuisioner yang diisi oleh 
responden. Validasi dengan uji struktur secara langsung 
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dilakukan untuk menunjukkan bahwa variabel dan hubungan 
antar variabel dalam model telah sesuai dengan teori dan 
kondisi yang nyata. Validasi dengan uji struktur secara tingkah 
laku model dilakukan untuk membandingkan dua variabel yang 
saling berhubungan dan membandingkannya dengan logika 
aktual dan hasil simulasi model.  
d. Alternatif Strategi 
Setelah model diverifikasi dan divalidasi, model akan diberi 
perlakuan alternatif strategi (skenario). Pembuatan skenario 
dimaksudkan untuk mengetahui kinerja sistem dalam kondisi 
yang diinginkan dan ditentukan oleh peneliti. Pembuatan 
skenario dilakukan terhadap sub-sistem retail mix untuk 
memberikan saran alternatif strategi yang dapat dilakukan untuk 
meningkatkan kepuasan pelanggan ritel modern. Hasil simulasi 
model yang telah diberi perlakuan skenario dapat dijadikan 
acuan untuk mengetahui perubahan yang terjadi pada sistem.  
8. Kesimpulan dan Saran 
Kesimpulan dan saran dalam penelitian ini dibuat 
berdasarkan hasil dari penelitian yang telah dilakukan. 
Kesimpulan yang dibuat akan memenuhi tujuan dari penelitian 
dan mengintegrasikannya dengan hasil penelitian yang 
diperoleh , dimana penelitian yang dilakukan telah didasari oleh 
teori dan pustaka yang berkaitan dengan topik penelitian. Saran 
diberikan kepada pelaku bisnis ritel modern di Kota Malang 
berkaitan dengan alternatif strategi untuk meningkatkan 
kepuasan pelanggan, serta diharapkan dapat menjadi masukan 































IV   HASIL DAN PEMBAHASAN 
1.1 Karakteristik Responden 
Karakteristik responden dalam penelitian ini merupakan 
gambaran identitas responden yang didapatkan dari kuisioner 
penelitian. Responden yang digunakan adalah mahasiswa 
berstatus aktif pada tingkat S1 di Universitas Brawijaya. Jumlah 
responden adalah sebanyak 150 mahasiswa Universitas 
Brawijaya. Kegiatan pengumpulan data penelitian dilakukan 
dengan penyebaran kuisioner dan wawancara dengan 
responden. Hasil rekapitulasi kuisioner dapat dilihat pada 
Lampiran 3 dan karakteristik responden dapat dilihat pada 
Lampiran 4.  
Berdasarkan hasil penelitian karakteristik responden 
digambarkan dengan enam karakteristik meliputi jenis kelamin, 
usia, fakultas, jurusan/program studi yang ditempuh, 
pendapatan/uang saku serta kunjungan terakhir ke ritel moden 
yang ada di Kota Malang. Berdasarkan jenis kelamin, 
responden dalam penilitian ini merupakan 41 responden (27%) 
laki-laki dan 109 responden (73%) perempuan.  Menurut Astuti 
(2013), dibandingkan laki-laki, perempuan jauh lebih cenderung 
untuk membeli bukan berdasarkan kebutuhan atau membeli 
barang-barang yang mereka tahu tidak mereka butuhkan, 
menjadikan kegiatan berbelanja sebagai sebuah metode 
perayaan, membeli barang tanpa perencanaan dan membeli 
barang sesering mungkin. Responden terbagi dalam tiga 
kelompok usia, dimana responden dengan rentang usia 18-20 
tahun adalah sebanyak 57 responden (38%), rentang usia 21-23 
tahun sebanyak 92 responden (61%) dan 1 responden (1%) 
pada rentang usia 24-25 tahun.  
Responden dalam penelitian ini merupakan mahasiswa dari 
berbagi fakultas dan jurusan/program studi di Universitas 
Brawijaya. Responden terdiri dari mahasiswa Fakultas 
Teknologi Pertanian, Fakultas Peternakan, Fakultas Hukum, 
Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik, Fakultas Kedokteran, 
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Fakultas Ekonomi dan Bisnis, Fakultas Ilmu Administrasi, 
Fakultas Perikanan dan Ilmu Kelautan, Fakultas Matematika 
dan Ilmu Pengetahuan Alam, Fakultas Teknik, Fakultas 
Pertanian, Fakultas Ilmu Komputer, Fakultas Ilmu Budaya serta 
Fakultas Kedokteran Hewan. Berdasarkan 67 responden (45%) 
rata-rata pendapatan/uang saku yang didapatkan responden 
adalah sebesar Rp 500.001 – Rp 1.000.000 / bulan. Sebanyak 
87 responden (58%) melakukan kunjungan ke ritel modern 
terakhir kali adalah beberapa hari yang lalu dari hari pengisian 
kuisioner. Hal ini menunjukkan bahwa jawaban repsonden 
dalam kuisioner dapat dikatakan sangat relevan untuk 
menggambarkan kondisi nyata.  
Pengukuran kepuasan pelanggan dalam penelitian ini 
menggunakan tingkat kepentingan dan tingkat kinerja. Tingkat 
kepentingan menunjukkan seberapa penting suatu faktor 
mempengaruhi kepuasan responden sebagai pelanggan 
sedangkan tingkat kinerja menunjukkan seberapa baik kinerja 
ritel modern di Kota Malang menurut perpsektif responden 
sebagai pelanggan. Rata-rata tingkat kepentingan dan tingkat 
kinerja berdasarkan hasil kuisioner dapat dilihat pada Tabel 4.1 
hasil rekapitulasi kuisioner untuk tingkat kepentingan dan tingkat 
kinerja dapat dilihat pada Lampiran 5 dan Lampiran 6, serta 
hasil rekapitulasi preferensi dapat dilihat pada Lampiran 7.  
Berdasarkan Tabel 4.1 nilai rata-rata tingkat kepentingan 
berada pada rentang 3.92 – 4.70. Hal ini menunjukkan bahwa, 
menurut responden variabel-variabel penelitian ini dinilai penting 
dalam mempengaruhi kepuasan pelanggan. Nilai rata-rata 
tingkat kinerja berada pada rentang 3.33 – 4.20. Hal ini 
menunjukkan bahwa, menurut responden kinerja ritel modern di 
Kota Malang cukup baik dalam memenuhi kepuasan pelanggan. 
 Berdasarkan nilai rata-rata tingkat kepentingan didapatkan 
bahwa empat variabel dengan nilai kepentingan tertinggi adalah 
variabel Kebersihan sebesar 4.70, Tingkat Kenyamanan 
sebesar 4.63, Harga sebesar 4.60 dan Layout sebesar 4.51. 
Berdasarkan nilai rata-rata tingkat kinerja didapatkan bahwa 
empat variabel dengan nilai kinerja tertinggi adalah variabel 
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Tingkat Kenyamanan sebesar 4.20, Kebersihan sebesar 4.17, 
Harga sebesar 3.98 dan Layout sebesar 3.98. Berdasarkan nilai 
rata-rata tingkat kepentingan dan tingkat kinerja yang diperoleh 
maka dapat disimpulkan bahwa fokus pelayanan ritel telah 
sesuai dengan harapan pelanggan.  
 















Antrian Pelanggan (X4) 4.35 3.56 
Jumlah Kasir (X5) 4.38 3.73 
Service Level (X6) 4.43 3.74 
Kepadatan Lalu Lintas 
(X7) 
3.93 3.33 






Persediaan (X10) 4.39 3.93 
Pembelian (X11) 3.92 3.60 
Promosi (X12) 4.08 3.60 
Private Brand (X13) 4.00 3.47 
Harga (X14) 4.60 3.98 
Garansi (X15) 4.26 3.41 
Layout (X16) 4.51 3.98 




Sumber: Data Diolah (2017) 
Menurut Fuad (2016), layout yang baik akan mampu 
mengundang konsumen untuk betah berkeliling lebih lama dan 
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membelanjakan uangnya lebih banyak. Display yang baik 
adalah yang dapat menarik perhatian para konsumen dan 
akhirnya melakukan pembelian ketika konsumen masuk ke 
dalam toko. Kesan ini dapat diciptakan melalui warna dinding 
toko yang menarik, cahaya ruangan, musik yang 
diperdengarkan, pengaturan rak barang yang rapi, pegawai 
yang ramah, kebersihan toko, serta aroma/bau dan udara di 
dalam toko. Menurut Yola dan Budianto (2013), adanya 
potongan harga yang diberikan.untuk beberapa jenis produk 
dan harga produk yang ditawarkan cukup bersaing dengan 
kompetitor setempat merupakan atribut-atribut yang diharapkan 
oleh pelanggan namun belum terpenuhi. Menurut  Astuti dan 
Prayudhanto (2006), konsumen lebih menyukai lingkungan yang 
menawarkan suasana belanja yang nyaman, menyenangkan 
dan mendukung perasaan mereka. 
 Karakteristik responden dalam penelitian juga dijelaskan 
dan dikelompokkan ke berdasarkan hasil analisis deskriptif 
dengan melihat hasil Crosstabulation. Crosstabulation 
menampilkan deskripsi data dalam bentuk tabel silang untuk 
mengetahui besarnya hubungan antara baris dan kolom dalam 
tabel crosstabulation. Hasil analisis Crosstabulation secara 
lengkap dapat dilihat pada Lampiran 8.  
Hasil Crosstabulation antara jenis kelamin dan ritel yang 
sering dikunjungi menunjukkan hasil bahwa responden berjenis 
kelamin perempuan paling banyak mengunjungi Indomaret, 
sedangkan responden laki-laki paling banyak mengunjungi 
Alfamart. Hasil Crosstabulation antara usia dengan ritel yang 
sering dikunjungi menunjukkan hasil bahwa responden pada 
rentang usia 18 – 20 tahun paling banyak berkunjung ke 
Hypermart, responden dengan rentang usia 21 – 23 tahun 
paling banyak berkunjung ke Indomaret, sedangkan responden 
pada rentang usia 24 – 25 tahun berkunjung ke Lai-Lai. Hal ini 
menunjukkan bahwa responden pada rentang usia tertentu 




Crosstabulation antara fakultas asal responden dan ritel 
yang sering dikunjungi menunjukkan hasil bahwa responden 
dari FTP, FK dan FILKOM paling banyak berkunjung ke 
Alfamart, responden dari FP dan FKH paling banyak berkunjung 
ke Indomaret, responden dari FISIP dan FEB paling banyak 
berkunjung ke Hypermart, responden dari FMIPA paling banyak 
berkunjung ke Sardo, responden dari FT paling banyak 
berkunjung ke Sardo dan Giant, responden dari FIB paling 
banyak berkunjung ke Alfamart dan Giant, responden dari FH 
paling banyak berkunjung ke Giant dan Hypermart, serta 
responden dari FAPET paling banyak berkunjung ke Sardo dan 
Indomaret. Berdasarkan haisl tersebut dapat diketahui bahwa 
ritel yang paling sering dikunjungi oleh mahasiswa Universitas 
Brawijaya adalah Alfamart, Indomaret, Hypermart, Sardo dan 
Giant.  
Crosstabulation antara pendapatan responden dan ritel 
yang sering dikunjungi menunjukkan hasil bahwa responden 
dengan pendapatan ≤ Rp 500.000 paling banyak berkunjung ke 
Persada dan Sardo, responden dengan pendapatan Rp 500.001 
- Rp 1.000.000 paling banyak berkunjung ke Indomaret, 
responden dengan pendapatan Rp 1.000.001 - Rp 1.500.000 
paling banyak berkunjung ke Giant, responden dengan 
pendapatan Rp 1.500.001 - Rp 2.000.000 paling banyak 
berkunjung ke Hypermart, serta responden dengan pendapatan 
> Rp 2.000.000 paling banyak berkunjung ke Loka. Berdasarkan 
hasil tersebut dapat diketahui tingkatan ritel yang dinilai sesuai 
dengan tingkatan pendapatan responden. 
Crosstabulation antara kunjungan terakhir responden dan 
ritel yang sering dikunjungi menunjukkan hasil bahwa 
responden dengan kunjungan terakhir beberapa hari yang lalu 
paling banyak berkunjung ke Indomaret. Hal ini menunjukkan 
bahwa jenis ritel yang paling sering dikunjungi dalam jangka 
waktu yang pendek adalah ritel jenis Minimarket.  
Hasil dari tabel Crosstabulation antara pendapatan 
responden dan besar uang yang dibelanjakan menunjukkan 
hasil bahwa responden dengan pendapatan ≤ Rp 500.000, Rp 
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500.001 - Rp 1.000.000, 1.000.001 - Rp 1.500.000 dan Rp 
1.500.001 - Rp 2.000.000 rata-rata menghabiskan uang sebesar 
Rp 50.000 - Rp 100.000 setiap kali kunjungan, sedangakan 
responden dengan pendapatan > Rp 2.000.000 rata-rata 
menghabiskan uang sebesar Rp 200.000 - Rp 500.000 setiap 
kali kunjungan. Berdasarkan hasil tersebut dapat diketahui 
bahwa setiap satu kali kunjungan responden akan 
mengeluarkan uang kurang dari 10% dari besarnya pendapatan 
per bulan yang dimiliki oleh responden. 
 
4.2 Uji Instrumen Penelitian 
Uji instrumen penelitian dilakukan terhadap hasil kuisioner 
menggunakan software SPSS 17.0. Pengujian dilakukan 
dengan melakukan uji validitas dan uji reliabilitas.  
4.2.1 Uji Validitas 
Validitas merupakan ketepatan alat ukur atau kuisioner 
dalam mengukur sesuatu yang diukur atau petanyaan dalam 
kuisioner. Kuisioner dalam penelitian dikatakan valid jika 
memenuhi kriteria sebagai berikut: 
a. Koefisien korelasi product moment (pearson correlation) > 
0.3 
b. Koefisien korelasi product moment > r-tabel 
c. Nilai significance ≤ α 
Nilai r-tabel pada penelitian ini adalah sebesar 0.1603 (α= 
0.05 ; degree of freedom =148). Hasil uji validitas menggunakan 
software SPSS 17.0 dapat dilihat pada Lampiran 9. Hasil uji 
validitas terhadap masing-masing atribut didapatkan bahwa nilai 
koefisian korelasi product moment melebihi 0.3 dan lebih besar 
dari nilai r-tabel serta nilai significance < 0.05. Berdasarkan hasil 
tersebut dapat dikatakan bahwa kuisioner penelitian telah valid 
dan mampu mengukur atribut-atribut penelitian dengan tepat. 
Hasil rekapitulai uji validitas kuisioner penelitian dapat dilihat 
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pada Tabel 4.2 hasil tersebut menunjukkan bahwa setiap atribut 
dalam kuisioner telah valid. 
 











X1.1 0.583 Valid X10.1 0.720 Valid 
X1.2 0.565 Valid X10.2 0.639 Valid 
X1.3 0.581 Valid X10.3 0.717 Valid 
X2.1 0.551 Valid X11.1 0.353 Valid 
X2.2 0.539 Valid X11.2 0.662 Valid 
X2.3 0.589 Valid X12.1 0.567 Valid 
X3.1 0.584 Valid X12.2 0.531 Valid 
X3.2 0.509 Valid X13.1 0.561 Valid 
X3.3 0.446 Valid X13.2 0.553 Valid 
X4.1 0.608 Valid X14.1 0.598 Valid 
X4.2 0.620 Valid X14.2 0.626 Valid 
X5.1 0.662 Valid X14.3 0.670 Valid 
X5.2 0.701 Valid X14.4 0.590 Valid 
X6.1 0.662 Valid X15.1 0.625 Valid 
X6.2 0.662 Valid X15.2 0.572 Valid 
X7.1 0.617 Valid X16.1 0.630 Valid 
X7.2 0.643 Valid X16.2 0.595 Valid 
X8.1 0.634 Valid X17.1 0.608 Valid 
X8.2 0.616 Valid X17.2 0.637 Valid 
X9.1 0.530 Valid X17.3 0.637 Valid 
X9.2 0.425 Valid X18.1 0.657 Valid 
X9.3 0.496 Valid X18.2 0.571 Valid 
X9.4 0.346 Valid    
Sumber: Data Diolah (2017) 
 
4.2.2 Uji Reliabilitas 
Reliabilitas menunjukkan sejauh mana hasil pengukuran 
relatif konsisten apabila alat ukur atau kuisioner tersebut 
digunakan berulang kali. Kriteria uji reliabilitas adalah nilai Alpha 
Cronbach > 0.6. Hasil uji reliabilitas menggunakan software 
SPSS 17.0 dapat dilihat pada Lampiran 9. Hasil uji reliabiltas 
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menunjukkan nilai Alpha Cronbach adalah sebesar 0.955, 
berarti nilai Alpha Cronbach > 0.6 sehingga dapat dikatakan 
bahwa atribu-atribut dalam kuisioner telah reliabel dan dapat 
digunakan untuk pengukuran berulang kali.  
 
4.3 Analisis Data 
4.3.1 Pembuatan Model Konseptual (Causal Loop Diagram)  
Tahapan awal dalam pendekatan dinamika sistem adalah 
dengan membuat model konseptual yang menunjukkan interaksi 
variabel-vaiabel dalam sistem. Berdasarkan hasil kuisioner dan 
wawancara yang telah dilakukan maka didapatkan Causal Loop 
Diagram seperti pada Gambar 4.1. 




Causal Loop Diagram pada Gambar 4.1 kemudian dapat 
digambarkan kedalam 8 buah causal loop. Pada model tersebut 
dapat diketahui bahwa terdapat reinforcing loop atau loop yang 
menunjukkan adanya pertumbuhan serta balancing loop atau 
loop yang menunjukkan adanya umpan balik negatif. Bentuk 
dari causal loop tersebut adalah sebagai beikut: 
1. Reinforcing loop antara Harga – Promosi – Pembelian 
seperti pada Gambar 4.2. Reinforcing loop dikatakan 
sebagai loop yang hanya menunjukkan pertumbuhan 
karena apabila suatu variabel ditingkatkan maka variabel-
variabel selanjutnya akan mengalami peningkatan. Apabila 
Harga semakin tinggi maka Promosi akan semakin tinggi, 
peningkatan Promosi akan dapat meningkatkan Pembelian. 
Semakin tinggi Pembelian atas suatu produk maka Harga 
produk tersebut akan semakin tinggi. Menurut Ulus (2013), 
promosi merupakan faktor penentu keberhasilan suatu 
program pemasaran. Promosi merupakan fungsi 
komunikasi yang bertanggungjawab menginformasikan dan 
membujuk atau mengajak orang untuk membeli.  
 
Gambar 4.2 Causal Loop 1 
2. Reinforcing loop antara Persediaan – Service Level – 
Kepuasan Pelanggan – Loyalitas Pelanggan – Pembelian 
seperti pada Gambar 4.3. Apabila Persediaan ditingkatkan 
maka Service Level akan meningkat dan berakibat pada 
meningkatnya Kepuasan Pelanggan. Kepuasan Pelanggan 
yang semakin tinggi maka Loyalitas Pelanggan akan 
semakin tinggi, sehingga Pembelian  akan semakin tinggi 
pula. Pembelian yang semakin tinggi akan meningkatkan 
Persediaan  sehingga apabila Pembelian tinggi maka  
jumlah Persediaan akan ditingkatkan. Suatu perusahaan 
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bisa saja mengadakan persediaan setiap barang yang ada 
dalam persediaannya pada setiap fasilitas dalam jumlah 
yang sama. Tujuan dari integrasi persediaan ke dalam 
sistem logistik adalah untuk mempertahankan jumlah item 
yang sesuai dengan sasaran pelayanan untuk 
pelanggan/nasabah sehingga tercapai tingkat pelayanan 
yang optimal (Haryotejo, 2015). 
 
Gambar 4.3 Causal Loop 2 
3. Reinforcing loop antara Service Level – Kepuasan 
Pelanggan – Loyalitas Pelanggan – Kedatangan Pelanggan 
– Antrian Pelanggan – Penanganan Keluhan Pelanggan 
seperti pada Gambar 4.4. Peningkatan Service Level akan 
semakin meningkatkan Kepuasan Pelanggan. Apabila 
Kepuasan Pelanggan semakin tinggi maka Loyalitas 
Pelanggan akan semakin tinggi, sehingga Kedatangan 
Pelanggan dan Antrian Pelanggan akan semakin tinggi 
pula. Antrian Pelanggan akan diimbangi dengan 
Penanganan Keluhan Pelanggan, Penanganan Keluhan 
Pelanggan yang ditingkatkan maka akan meningkatkan 
Service Level. Menurut Faisal (2005), antrian yang sangat 
panjang dan terlalu lama tentu saja merugikan pihak yang 
membutuhkan pelayanan, karena banyaknya waktu 
terbuang selama menunggu. Pihak pemberi pelayanan 
secara tidak langsung juga mengalami kerugian, karena 
akan mengurangi efesiensi kerja, keuntungan yang sedikit, 
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dan bahkan akan menimbulkan citra kurang baik pada 
pelanggannya. 
 
Gambar 4.4 Causal Loop 3 
4. Reinforcing loop antara Kepuasan Pelanggan – Loyalitas 
Pelanggan – Kedatangan Pelanggan – Antrian Pelanggan – 
Penanganan Keluhan Pelanggan seperti pada Gambar 4.5. 
Peningkatan Kepuasan Pelanggan akan semakin 
meningkatkan Loyalitas Pelanggan. Apabila Loyalitas 
Pelanggan semakin tinggi maka Kedatangan Pelanggan 
akan semakin tinggi, sehingga Antrian Pelanggan akan 
semakin tinggi pula. Antrian Pelanggan yang semakin tinggi 
meningkatkan Penanganan Keluhan Pelanggan, kemudian 
Penanganan Keluhan Pelanggan  akan mampu 
meningkatkan  Kepuasan Pelanggan. 
 
Gambar 4.5 Causal Loop 4 
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5. Balancing loop antara Tingkat Kenyamanan – Kepuasan 
Pelanggan – Loyalitas Pelanggan – Kedatangan Pelanggan 
– Antrian Pelanggan –seperti pada Gambar 4.6. Balancing 
loop merupakan bentuk causal loop yang menunjukkan 
adanya umpan balik negatif. Peningkatan Tingkat 
Kenyamanan akan semakin meningkatkan Kepuasan 
Pelanggan. Apabila Kepuasan Pelanggan semakin tinggi 
Loyalitas Pelanggan dan Kedatangan Pelanggan akan 
semakin tinggi. Kedatangan Pelanggan yang smeakin tinggi 
akan meningkatkan Antrian Pelanggan. Antrian Pelanggan 
yang semakin tinggi memberikan umpan balik negatif  
terhadap  Tingkat Kenyamanan. Menurut Faisal (2005), 
antrian dipengaruhi oleh pola kedatangan dan rata-rata 
tingkat kedatangan (mean arrival time) yaitu banyaknya 
kedatangan per satuan waktu. Hal ini akan mempengaruhi 
jumlah antrian pelanggan yang mengantri di kasir.  
 
Gambar 4.6 Causal Loop 5 
6. Balancing loop antara Service Level – Kepuasan Pelanggan 
– Loyalitas Pelanggan – Kedatangan Pelanggan – Jumlah 
Kasir – Antrian Pelanggan – Penanganan Keluhan 
Pelanggan seperti pada Gambar 4.7. Peningkatan Service 
Level akan semakin meningkatkan Kepuasan Pelanggan. 
Apabila Kepuasan Pelanggan semakin tinggi maka 
Loyalitas Pelanggan akan semakin tinggi, sehingga 
Kedatangan Pelanggan dan Jumlah Kasir akan semakin 
tinggi pula, dengan meningkatnya Jumlah Kasir maka 
Antrian Pelanggan akan menurun. Antrian Pelanggan yang 
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semakin tinggi akan diimbangi oleh peningkatan 
Penanganan Keluhan Pelanggan, kemudian Penanganan 
Keluhan Pelanggan akan meningkatkan Service Level,  
sehingga apabila Keluhan Pelanggan tinggi maka Service 
Level akan meningkat.  
 
Gambar 4.7 Causal Loop 6 
7. Balancing loop antara Kepuasan Pelanggan – Loyalitas 
Pelanggan – Kedatangan Pelanggan – Jumlah Kasir – 
Antrian Pelanggan – Penanganan Keluhan Pelanggan 
seperti pada Gambar 4.8. Peningkatan Kepuasan 
Pelanggan akan semakin meningkatkan Loyalitas 
Pelanggan. Apabila Loyalitas Pelanggan semakin tinggi 
maka Kedatangan Pelanggan akan semakin tinggi dan turut 
meningkatkan Jumlah Kasir, namun dengan peningkatan 
Jumlah Kasir maka Antrian Pelanggan akan dapar 
menurun. Apabila Antrian Pelanggan mengalami 
peningkatan maka Penanganan Keluhan Pelanggan akan 
meningkat. Meningkatnya Penanganan Keluhan Pelanggan 




Gambar 4.8 Causal Loop 7 
8. Balancing loop antara Tingkat Kenyamanan – Kepuasan 
Pelanggan – Loyalitas Pelanggan – Kedatangan Pelanggan 
– Jumlah Kasir – Antrian Pelanggan –seperti pada Gambar 
4.9. Balancing loop merupakan bentuk causal loop yang 
menunjukkan adanya umpan balik negatif. Peningkatan 
Tingkat Kenyamanan akan semakin meningkatkan 
Kepuasan Pelanggan. Apabila Kepuasan Pelanggan 
semakin tinggi Loyalitas Pelanggan dan Kedatangan 
Pelanggan akan semakin tinggi. Kedatangan Pelanggan 
yang semakin tinggi akan diimbangi peningkatan Jumlah 
Kasir. Peningkatan Jumlah Kasir akan menurunkan Antrian 
Pelanggan.  Namun apabila Antrian Pelanggan semakin 
tinggi maka memberikan umpan balik negatif terhadap  
Tingkat Kenyamanan.  
 




4.3.2 Pembuatan Stock and Flow Diagram 
Pembuatan Stock and Flow Diagram merupakan tahapan 
penting dalam pendekatan dinamika sistem. Model dalam 
bentuk Causal Loop Diagram pada tahap ini akan 
ditransformasikan menjadi hubungan antara stock dan flow 
pada suatu sistem. Stock menyatakan keadaan pada suatu 
sistem sebagai hasil dari akumulasi setiap aktivitas di dalam 
sistem, sedangkan flow merupakan aktivitas atau aliran 
informasi yang bergerak di dalam sistem. Stock and Flow 
Diagram dalam penelitian ini menunjukkan hubungan antar 
variabel yang dapat disimulasikan untuk tingkah laku dari sistem 
yang dimodelkan. Stock and Flow Diagram dapat dilihat pada 
Gambar 4.10.  
Berdasarkan Stock and Flow Diagram pada Gambar 4.10, 
Kepuasan Pelanggan dinyatakan sebagai stock (level) 
dipengaruhi oleh, Tingkat Kenyamanan, Service Level, 
Penanganan Keluhan Pelanggan serta Garansi sebagai flow. 
Kepuasan Pelanggan mempengaruhi Loyalitas pelanggan yang 
berupa flow. Antrian Pelanggan dinyatakan sebagai stock (level) 
dipengaruhi oleh, Kedatangan Pelanggan serta Jumlah Kasir 
sebagai flow. Antrian Pelanggan mempengaruhi Penanganan 
Keluhan Pelanggan dan Tingkat Kenyamanan yang berupa flow. 
Penanganan Keluhan Pelanggan mempengaruhi Service Level 
yang  merupakan flow.  Pembelian dinyatakan sebagai stock 
(level) dipengaruhi oleh Promosi dan Loyalitas Pelanggan 
sebagai flow. Pembelian mempengaruhi Harga dan Persediaan 
yang berupa auxiliary.  
Harga sebagai auxiliary dipengaruhi oleh Pembelian 
sebagai stock (level) serta Private Brand berupa constanta. 
Harga berupa auxiliary mempengaruhi Promosi yang 
merupakan flow. Persediaan dipengaruhi oleh Pembelian 
sebagai stock (level) dan mempengaruhi Service Level yang  
merupakan flow. Loyalitas sebagai flow dipengaruhi oleh 
Kepuasan Pelanggan yang dinyatakan sebagai stock (level) dan 
Service Level yang dinyatakan sebagai flow serta 
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mempengaruhi Kedatangan Pelanggan berupa flow.  Selain itu, 
Kedatangan Pelanggan berupa flow juga dipengaruhi oleh 
Kelancaran Arus Lalu Lintas berupa auxiliary. Kelancaran Arus 
Lalu Lintas sendiri dipengaruhi oleh Kepadatan lalu Lintas 
berupa constanta. Tingkat Kenyamanan yang merupakan flow 
dipengaruhi oleh Layout dan Kebersihan yang merupakan 
constanta serta Antrian Pelanggan yang merupakan flow. 
 






4.3.3 Fomulasi Model Matematis 
Fomulasi model matematis dilakukan dengan memberikan 
unit dan persamaan matematis ke dalam model Stock and Flow 
Diagram. Penentuan persamaan matematis dilakukan 
berdasarkan hasil kuisioner tingkat kepentingan. Persamaan 
matematis didapatkan melalui analisis regresi linier sederhana 
dan berganda serta uji asumsi klasik menggunakan software 
SPSS 17.0. Hasil lengkap dari analisis dapat dilihat pada 
Lampiran 10. Hasil analisis regresi linier sederhana dan 
berganda serta uji asumsi klasik adalah sebagai berikut: 
1. Kepuasan Pelanggan = 1.502 + 0.408 Penanganan 
Keluhan Pelanggan + 0.250 Service Level 
Hasil analisis regresi linier berganda terhadap variabel 
Keluhan Pelanggan dan Service Level kemudian diuji 
dengan uji asumsi klasik dan didapat hasil sebagai berikut: 
a. Uji autokorelasi dilakukan dengan melihat nilai Durbin-
Watson (DW) pada output Model Summary yaitu 
sebesar 1.704. Ketentuan uji autokorelasi yaitu 
(Ansofino, 2016): 
- Jika DW < dL maka ada autokorelasi positif 
- Jika dL < DW < dU maka tidak ada kesimpulan 
- Jika du < DW < 4-dU maka tidak ada autokorelasi 
- Jika 4-dU < DW < 4-dL maka tidak ada kesimpulan 
- Jika 4-dL < DW < 4 maka ada autokorelasi negatif  
Nilai dL dan dU dari tabel Durbin-Watson adalah 
1.7060 dan 1.7602 sehingaan nilai 4-dL dan 4-dU 
adalah 2.2940 dan 2.2398. Berdasarkan ketentuan 
tersebut didapatkan nilai DW < dL sehingga terjadi 
autokorelasi positif. 
b. Uji Multikolinieritas dilakukan dengan melihat nilai 
tolerance dan VIF (Variation Inflation Factor) pada 
output Coefficients. Menurut Dahlan (2008), syarat 
multikolinieritas dapat diuji dengan collinierity statistics 
dengan nilai tolerance yang lebih besar dari 0.1 dan 
mendekati angka 1 menunjukkan tidak adanya 
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multikolinieritas, serta nilai Variation Inflation Factor < 
10. Nilai tolerance yang didapatkan adalah sebesar 
0.758 > 0.10 dan nilai VIF sebesar 1.319 < 10, 
sehingga dapat disimpulkan bahwa model regresi 
bebas dari multikolinieritas. 
c. Uji Heteroskedastisitas dilakukan dengan melihat titik-
titik pada output Scatterplot. Menurut Nisfiannoor 
(2009), deteksi heteroskedastisitas dilakukan dengan 
melihat grafik antara nilai prediksi variabel terikat pada 
sumbu X dengan residualnya pada sumbu Y. Jika 
terdapat pola tertentu seperti bergelombang dan 
melebar kemudian menyempit maka mengindikasikan 
terjadi heteroskedastisitas. Jika tidak ada pola yang 
terbentuk serta titik-titik menyebar diatas dan dibawah 
angka 0 pada sumbu Y maka tidak terjadi 
heteroskedastisitas. Dari hasil Scatterplot titik-titik 
tersebar di sekitar 0 pada sumbu Y dan tidak 
membentuk pola tertentu sehingga dapat disimpulkan 
bahwa model regresi tidak mengalami 
heteroskedastisitas.  
d. Uji Normalitas dilakukan dengan melihat output grafik 
histogram dan p-plot. Menurut Siswanto (2015), dengan 
melihat histogram dapat dikatakan model terdistribusi 
normal apabila kurva berbentuk lonceng dan diagram 
normal p-plot menggambarkan titik-titik yang menyebar 
cenderung mengikuti diagonal. Grafik histogram yang 
memberikan pola distribusi membentuk lonceng dan 
titik-titik pada p-plot yang tersebar cenderung 
mendekati garis diagonalnya maka dapat disimpulkan 
bahwa model regresi telah terdistribusi normal. 
e. Uji Linieritas dilakukan dengan melihat output 
Scatterplot dan tabel ANOVA. Menurut Siswanto 
(2015), asumsi linieritas terpenuhi plot antara nilai 
residual terstandarisasi dengan nilai prediksi 
terstandarisasi tidak membentuk suatu pola tertentu. Uji 
linieritas garis regresi dilakukan dengan melihat nilai 
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significance pada Linearity tabel ANOVA, dimana nilai 
significance < 0.05 menunjukkan bahwa persamaan 
garis linier. Hasil output menunjukkan titik-titik pada  
Scatterplot menyebar secara acak dan tidak 
membentuk pola tertentu, dan nilai significance pada 
Linearity tabel ANOVA sebesar 0.000 sehingga dapat 
dikatakan bahwa persamaan garis telah linier. 
2. Pembelian = 1.767 + 0.271 Promosi + 0.265 Loyalitas 
Pelanggan 
Hasil analisis regresi linier berganda terhadap variabel 
Promosi dan Loyalitas Pelanggan kemudian diuji dengan uji 
asumsi klasik dan didapat hasil sebagai berikut: 
a. Uji autokorelasi dilakukan dengan melihat nilai Durbin-
Watson (DW) pada output Model Summary yaitu 
sebesar 2.240.  Nilai dL dan dU dari tabel Durbin-
Watson adalah 1.7060 dan 1.7602 sehingaan nilai 4-dL 
dan 4-dU adalah 2.2940 dan 2.2398. Berdasarkan 
ketentuan tersebut didapatkan nilai 4-dU < DW < 4-dL 
sehingga tidak dapat disimpulkan. 
b. Uji Multikolinieritas dilakukan dengan melihat nilai 
tolerance dan VIF (Variation Inflation Factor) pada 
output Coefficients. Nilai tolerance seberar 0.803 > 0.10 
dan nilai VIF sebesar 1.245 < 10, sehingga dapat 
disimpulkan bahwa model regresi bebas dari 
multikolinieritas. 
c. Uji Heteroskedastisitas dilakukan dengan melihat titik-
titik pada output Scatterplot. Dari hasil Scatterplot titik-
titik tersebar di sekitar 0 pada sumbu Y dan tidak 
membentuk pola tertentu sehingga dapat disimpulkan 
bahwa model regresi tidak mengalami 
heteroskedastisitas 
d. Uji Normalitas dilakukan dengan melihat output grafik 
histogram dan p-plot. Grafik histogram yang 
memberikan pola distribusi membentuk lonceng dan 
titik-titik pada p-plot yang tersebar cenderung 
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mendekati garis diagonalnya maka dapat disimpulkan 
bahwa model regresi telah terdistribusi normal. 
e. Uji Linieritas dilakukan dengan melihat output 
Scatterplot dan tabel ANOVA. Hasil output 
menunjukkan titik-titik pada  Scatterplot menyebar 
secara acak dan tidak membentuk pola tertentu, dan 
nilai significance pada Linearity tabel ANOVA sebesar 
0.000 sehingga dapat dikatakan bahwa persamaan 
garis telah linier. 
3. Service Level = 1.094 + 0.362 Persediaan + 0.398 
Penanganan Keluhan Pelanggan 
Hasil analisis regresi linier berganda terhadap variabel 
Persediaan dan Antrian Pelanggan kemudian diuji dengan 
uji asumsi klasik dan didapat hasil sebagai berikut: 
a. Uji autokorelasi dilakukan dengan melihat nilai Durbin-
Watson (DW) pada output Model Summary yaitu 
sebesar 1.849. Nilai dL dan dU dari tabel Durbin-
Watson adalah 1.7060 dan 1.7602 sehingaan nilai 4-dL 
dan 4-dU adalah 2.2940 dan 2.2398. Berdasarkan 
ketentuan tersebut didapatkan nilai du < DW < 4-dU 
sehingga disimpulkan tidak terdapat autokorelasi. 
b. Uji Multikolinieritas dilakukan dengan melihat nilai 
tolerance dan VIF (Variation Inflation Factor) pada 
output Coefficients. Nilai tolerance seberar 0.822> 0.10 
dan nilai VIF sebesar 1.216 < 10, sehingga dapat 
disimpulkan bahwa model regresi bebas dari 
multikolinieritas. 
c. Uji Heteroskedastisitas dilakukan dengan melihat titik-
titik pada output Scatterplot. Dari hasil Scatterplot titik-
titik tersebar di sekitar 0 pada sumbu Y dan tidak 
membentuk pola tertentu sehingga dapat disimpulkan 
bahwa model regresi tidak mengalami 
heteroskedastisitas 
d. Uji Normalitas dilakukan dengan melihat output grafik 
histogram dan p-plot. Grafik histogram yang 
memberikan pola distribusi membentuk lonceng dan 
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titik-titik pada p-plot yang tersebar cenderung 
mendekati garis diagonalnya maka dapat disimpulkan 
bahwa model regresi telah terdistribusi normal. 
e. Uji Linieritas dilakukan dengan melihat output 
Scatterplot dan tabel ANOVA. Hasil output 
menunjukkan titik-titik pada  Scatterplot menyebar 
secara acak dan tidak membentuk pola tertentu, dan 
nilai significance pada Linearity tabel ANOVA sebesar 
0.000 sehingga dapat dikatakan bahwa persamaan 
garis telah linier. 
4. Kedatangan Pelanggan = 1.194 + 0.428 Kelancaran Arus 
Lalu Lintas + 0.236 Loyalitas Pelanggan 
Hasil analisis regresi linier berganda terhadap variabel 
Kelancaran Arus Lalu Lintas dan Loyalitas Pelanggan 
kemudian diuji dengan uji asumsi klasik dan didapat hasil 
sebagai berikut:  
a. Uji autokorelasi dilakukan dengan melihat nilai Durbin-
Watson (DW) pada output Model Summary yaitu 
sebesar 1.753. Nilai dL dan dU dari tabel Durbin-
Watson adalah 1.7060 dan 1.7602 sehingaan nilai 4-dL 
dan 4-dU adalah 2.2940 dan 2.2398. Berdasarkan 
ketentuan tersebut didapatkan nilai dL < DW < dU 
sehingga tidak dapat disimpulkan. 
b. Uji Multikolinieritas dilakukan dengan melihat nilai 
tolerance dan VIF (Variation Inflation Factor) pada 
output Coefficients. Nilai tolerance seberar 0.849> 0.10 
dan nilai VIF sebesar 1.178 < 10, sehingga dapat 
disimpulkan bahwa model regresi bebas dari 
multikolinieritas. 
c. Uji Heteroskedastisitas dilakukan dengan melihat titik-
titik pada output Scatterplot. Dari hasil Scatterplot titik-
titik tersebar di sekitar 0 pada sumbu Y dan tidak 
membentuk pola tertentu sehingga dapat disimpulkan 




d. Uji Normalitas dilakukan dengan melihat output grafik 
histogram dan p-plot. Grafik histogram yang 
memberikan pola distribusi membentuk lonceng dan 
titik-titik pada p-plot yang tersebar cenderung 
mendekati garis diagonalnya maka dapat disimpulkan 
bahwa model regresi telah terdistribusi normal. 
e. Uji Linieritas dilakukan dengan melihat output 
Scatterplot dan tabel ANOVA. Hasil output 
menunjukkan titik-titik pada  Scatterplot menyebar 
secara acak dan tidak membentuk pola tertentu, dan 
nilai significance pada Linearity tabel ANOVA sebesar 
0.000 sehingga dapat dikatakan bahwa persamaan 
garis telah linier. 
5. Loyalitas Pelanggan = 1.735 + 0.270 Kepuasan Pelanggan 
+ 0.232 Service Level 
Hasil analisis regresi linier berganda terhadap variabel 
Kelancaran Arus Lalu Lintas dan Loyalitas Pelanggan 
kemudian diuji dengan uji asumsi klasik dan didapat hasil 
sebagai berikut:  
a. Uji autokorelasi dilakukan dengan melihat nilai Durbin-
Watson (DW) pada output Model Summary yaitu 
sebesar 1.969. Nilai dL dan dU dari tabel Durbin-
Watson adalah 1.7060 dan 1.7602 sehinga nilai 4-dL 
dan 4-dU adalah 2.2940 dan 2.2398. Berdasarkan 
ketentuan tersebut didapatkan nilai du < DW < 4-dU 
sehingga disimpulkan tidak terdapat autokorelasi. 
b. Uji Multikolinieritas dilakukan dengan melihat nilai 
tolerance dan VIF (Variation Inflation Factor) pada 
output Coefficients. Nilai tolerance seberar 0.651> 0.10 
dan nilai VIF sebesar 1.537 < 10, sehingga dapat 
disimpulkan bahwa model regresi bebas dari 
multikolinieritas. 
c. Uji Heteroskedastisitas dilakukan dengan melihat titik-
titik pada output Scatterplot. Dari hasil Scatterplot titik-
titik tersebar di sekitar 0 pada sumbu Y dan tidak 
membentuk pola tertentu sehingga dapat disimpulkan 
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bahwa model regresi tidak mengalami 
heteroskedastisitas. 
d. Uji Normalitas dilakukan dengan melihat output grafik 
histogram dan p-plot. Grafik histogram yang 
memberikan pola distribusi membentuk lonceng dan 
titik-titik pada p-plot yang tersebar cenderung 
mendekati garis diagonalnya maka dapat disimpulkan 
bahwa model regresi telah terdistribusi normal. 
e. Uji Linieritas dilakukan dengan melihat output 
Scatterplot dan tabel ANOVA. Hasil output 
menunjukkan titik-titik pada  Scatterplot menyebar 
secara acak dan tidak membentuk pola tertentu, dan 
nilai significance pada Linearity tabel ANOVA sebesar 
0.000 sehingga dapat dikatakan bahwa persamaan 
garis telah linier. 
6. Harga = 3.790 + 0.207 Pembelian 
7. Promosi = 0.232 + 0.837 Harga 
8. Persediaan = 2.600 + 0.457 Pembelian 
9. Antrian Pelanggan = 3.529+ 0.210 Kedatangan Pelanggan 
10. Penanganan Keluhan Pelanggan =  5.118 – 0.505 Antrian 
Pelanggan 
11. Tingkat Kenyamanan = 3.724 + 0.208 Antrian Pelanggan 
12. Jumlah Kasir = 4.457 – 0.071 Kedatangan Pelanggan 
Uji autokorelasi pada penelitian ini memberikan hasil bahwa 
pada Kepuasan Pelanggan terjadi autokorelasi positif, pada 
Service Level dan Loyalitas Pelanggan tidak terjadi autokorelasi 
serta pada Pembelian dan Kedatangan Pelanggan ada atau 
tidaknya autokorelasi tidak dapat disimpulkan. Menurut Huang 
(2017), autokorelasi positif menunjukkan adanya error yang 
selalu diikuti oleh error yang sama tandanya, misalkan ketika 
satu periode sebelumnya positif maka error berikutnya akan 
positif. Sebaliknya autokorelasi negatif menyebabkan error akan 
diikuti oleh error yang berbeda tanda. dalam data yang disusun 
secara cross section atau kuisioner (bukan berdasarkan 
waktu/time series), maka uji autokorelasi sebetulnya tidak 
diperlukan. Pada data yang disusun secara cross section, uji 
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autokorelasi hanya sebagai indikasi dari keterkatitan antara satu 
subjek penelitian dengan penelitian lainnya. 
Dalam pembuatan formulasi model matematis data yang 
digunakan adalah data kuisioner berupa tingkat kepentingan. 
Tingkat kepentingan dalam penelitian ini menggambarkan 
seberapa penting faktor-faktor dari perspektif pelanggan akan 
mempengaruhi kepuasan pelanggan. Dengan melihat ukuran 
dari tingkat kepentingan pelanggan pihak peritel akan mampu 
mengetahui seberapa besar harapan pelanggan dan seberapa 
besar pihak peritel mampu memenuhi harapan tersebut. 
Menurut Oktaviani dan Suryana (2006), CSI (Customer 
Satisfaction Index) digunakan untuk mengetahui tingkat 
kepuasan konsumen pengunjung secara menyeluruh dengan 
melihat tingkat kepentingan dari atribut-atribut produk/jasa. 
Menurut Wardhani (2006), tingkat kepentingan pelanggan diukur 
dalam kaitannya dengan apa yang seharusnya dikerjakan oleh 
perusahaan agar menghasilkan produk atau jasa yang 
berkualitas tinggi. 
Formulasi model matematis yang akan disimulasikan dapat 
dilihat pada Tabel 4.3 Formulasi model lengkap dapat dilihat 
pada Lampiran 11. Pada tahap formulasi model matematis 
diperlukan asumsi-asumsi yang akan mendukung 
kesempurnaan model sehingga model dapat berjalan. Asumsi 
dasar dalam formulasi model matematis ini yaitu: 
1. Interval waktu yang digunakan dalam model ini yaitu 60 
bulan, sehingga initial time = 0 dan final time = 60 
2. Formulasi model matematis juga menghasilkan variabel-
variabel yang berfungsi sebagai konstanta. Nilai konstanta 
tersebut didapatkan dari rata-rata hasil kuisioner tingkat 
kepentingan variabel-variabel tersebut. Nilai konstanta 
untuk variabel konstanta adalah sebagai berikut: 
- Private Brand = 4.00 
- Garansi = 4.26 
- Layout = 4.51 
- Kebersihan = 4.70 
- Kepadatan Lalu Lintas = 3.93 
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3. Nilai dari variabel Kelancaran Arus Lalu Lintas bersifat 
konstan karena variabel tersebut hanya dipengaruhi oleh 
variabel Kepadatan Lalu Lintas yang memiliki nilai konstan. 
 
Tabel 4.3 Formulasi Model 
 
Sumber: Data Diolah (2017) 
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4.3.4 Simulasi Model 
1. Model Setting 
Model Setting merupakan pengaturan simulasi untuk model 
yang dibuat dengan menentukan interval waktu simulasi. 
Penelitian ini melakukan simulasi dalam hitungan bulan selama 
60 bulan atau 5 tahun. Penentuan interval waktu simulasi akan 
memberikan hasil simulasi dalam 60 bulan kedepan. Hasil 
simulasi setiap bulan akan tercatat dalam model.  
Menurut Asosiasi Perusahaan Ritel Indonesia (Aprindo) 
pertumbuhan bisnis ritel di Indonesia antara 10-15% per tahun. 
Dalam lima tahun terakhir peningkatan omset ritel modern 
cukup pesat, hal ini juga didukung oleh pertumbuhan jumlah ritel 
yang pesat yaitu mencapai 18.152 gerai pada 2011, 
dibandingkan 10.365 gerai pada 2007 (ICN, 2011). Penentuan 
interval waktu selama 60 bulan telah dipertimbangkan dan 
dinilai cukup untuk memodelkan kepuasan pelanggan ritel 
modern dengan tingkat perkembangan ritel modern yang cukup 
tinggi. Hasil dari tingkah laku model dan hasil simulasi dapat 
dilihat pada Gambar 4.11 dan Gambar 4.12. 
Berdasarkan Gambar 4.12 dapat diketahui grafik tingkat 
kepuasan pelanggan mulai dari bulan 1 hingga 60. Hasil 
simulasi menunjukkan pola pertumbuhan eksponensial 
(exponential growth) atau terus meningkat seiring bertambahnya 
waktu. Trend data yang bersifat eksponensial adalah 
kecenderunagn dimana data tersu berubah secara 
eksponensial. Apabila terjadi peningkatan jumlah maka 
pertambahan jumlah akan semakin banyak dan mengakibatkan 
pertumbuhan data yang cepat. Apabila digambarkan dalam 
bentuk grafik, maka grafik yang dihasilkan akan terus naik ke 
kanan.  Variabel-variabel yang berpengaruh terhadap kepuasan 















Gambar 4.13  Causes Tree model kepuasan pelanggan ritel modern 
 
Berdasarkan Gambar 4.13 dapat diketahui bahwa faktor 
utama yang mempengaruhi kepuasan pelanggan adalah 
Garansi, Penanganan Keluhan Pelanggan, Service Level dan 
Tingkat Kenyamanan. Hal ini serupa dengan model konseptual 
(Causal Loop Diagram) yang telah dibuat. Penanganan Keluhan 
Pelanggan dipengaruhi oleh Antrian Pelanggan, sedangkan 
Penanganan Keluhan Pelanggan sendiri mempengaruhi Service 
Level dimana Service Level juga dipengaruhi oleh Persediaan. 
Tingkat Kenyamanan  yang mempengaruhi Kepuasan 
Pelanggan dipengaruhi oleh Antrian Pelanggan, Kebersihan dan 
Layout. Olah karena itu, faktor Antrian Pelanggan secara tidak 
langsung mempengaruhi Kepuasan Pelanggan. Hasil simulasi 
masing-masing variabel dalam model secara keseluruhan dapat 
dilihat pada Lampiran 12.  
 
2. Verifikasi Model 
Verifikasi dilakukan untuk mengetahui apakah model telah 
sesuai dengan kondisi nyata. Verifikasi dilakukan dengan 
memeriksa error pada model dan memerikasa unit pada 
formulasi model. Jika tidak terdapat error pada model maupun 
unit maka model telah terverifikasi dan dapat digunakan. 
Verifikasi model yang dilakukan telah menunjukkan tidak ada 
error pada model seperti pada Gambar 4.14 dan tidak ada error 






Gambar 4.14  Hasil verifikasi formulasi model 
 
 
Gambar 4.15  Hasil verifikasi unit model 
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3. Validasi Model 
Validasi model adalah tahap akhir dalam penyusunan 
model yang menunjukkan bahwa model telah dapat 
menggambarkan sistem pada kondisi nyata. Validasi yang 
dilakukan dalam penelitian ini adalah dengan melakukan uji 
struktur secara langsung dan uji struktur tingkah laku model. 
Validasi dengan pembandingan tingkah laku model dengan 
sistem nyata belum dapat dilakukan karena data penelitian yang 
bersifat kualitatif (kuisioner) bukan dalam bentuk kuantitatif (data 
historis). Validasi permodelan yang dilakukan adalah sebagai 
berikut: 
1. Validasi dengan uji struktur secara langsung 
Validasi dengan uji struktur secara langsung dilakukan 
tanpa running model. Validasi ini bertujuan untuk melihat 
kesesuaian struktur model dengan model pada kondisi nyata. 
Berdasarkan hubungan antar variabel dalam struktur model 
dapat disimpulkan bahwa model ini telah dapat 
merepresentasikan kondisi nyata. Hubungan antar variabel 
dalam struktur model telah dibangun berdasarkan teori yang 
mendukung dan telah dilakukan uji untuk memvalidasi 
hubungan antar variabel tersebut. 
2. Validasi dengan uji struktur tingkah laku model 
Validasi dengan uji struktur tingkah laku model dilakuakn 
untuk mengetahui tingkah laku model dalam struktur model 
yang dibuat. Validasi dengan uji struktur tingkah laku model 
dilakukan dengan membandingkan dua variabel yang saling 
berhubungan kemudian membandingkannya dengan logika 
aktual dan hasil simulasi. Hasil uji struktur tingkah laku model 
dapat dilihat pada Causes Strip Diagram yang ditunjukkan pada 
Gambar 4.16.  
Validasi dilakukan dengan membandingkan 2 variabel, yaitu 
Kepuasan Pelanggan dengan Keluhan Pelanggan. Hasil 
simulasi dua variabel ini pada Causes Strip Diagram 
dibandingkan dengan kondisi nyata/logika. Validasi dengan 




a) Membandingkan variabel Kepuasan Pelanggan dengan 
Penanganan Keluhan Pelanggan. Kepuasan Pelanggan 
akan berbanding lurus dengan Penanganan Keluhan 
Pelanggan sehingga apabila Penanganan Keluhan 
Pelanggan meningkat maka Kepuasan Pelanggan akan 
meningkat.  
b) Membandingkan variabel Kepuasan Pelanggan dengan 
variabel Service Level. Kepuasan Pelanggan dengan 
Service Level akan berbanding lurus sehingga apabila 
Service Level meningkat maka Kepuasan Pelanggan akan 
meningkat pula.  
c) Membandingkan variabel Kepuasan Pelanggan dengan 
variabel Tingkat Kenyamanan. Kepuasan Pelanggan 
dengan Tingkat Kenyamanan akan berbanding lurus. 
Tingkat Kenyamanan yang meningkat  akan berpengaruh 
pada peningkatan Kepuasan Pelanggan. 
 
 





4.3.5 Pemilihan Alternatif Strategi 
Verifikasi dan Validasi model yang telah dilakukan 
menunjukkan bahwa model telah dapat merepresentasikan 
kondisi nyata. Model tersebut kemudian akan diberi perlakuan 
dengan membuat alternatif strategi atau skenario sehingga akan 
dapat diketahui langkah manajerial yang dapat dilakukan pihak 
peritel untuk meningkatkan kepuasan pelanggan. Hasil simulasi 
model yang telah dilakukan sebelumnya digunakan sebagai 
skenario dasar untuk membandingkan seberapa besar 
peningkatan kepuasan yang didapatkan apabila 
mengimplementasikan alternatif strategi. 
Dalam penelitian ini alternatif strategi yang dilakukan 
terhadap model adalah sebanyak 4 alternatif. Alternatif strategi 
dilakukan dengan merubah nilai dari variabel-variabel yang 
mempengaruhi kepuasan pelanggan. Besarnya perubahan nilai 
ditetapkan sebesar 15% dari nilai awal variabel-variabel 
tersebut. Namun seberapa banyak peningkatan yang perlu 
dilakukan untuk mencapai perubahan sebesar 15% tidak dapat 
dihitung. Hal ini dikarenakan data yang digunakan merupakan 
hasil kuisioner dan bukan data historis. Nilai tersebut 
merupakan asumsi yang diharapkan terhadap pihak peritel 
dalam peningkatan kepuasan pelanggannya. Alternatif tersebut 
adalah sebagai berikut: 
1. Alternatif 1 yaitu dengan meningkatkan nilai koefisien 
Service Level sebesar 15% dimana nilai awal adalah 
sebesar 0.25 menjadi 0.2875. 
2.  Alternatif 2 yaitu dengan meningkatkan nilai koefisien 
Tingkat Kenyamanan sebesar 15% dari nilai awal.  
3. Alternatif 3 yaitu dengan meningkatkan nilai koefisien 
Keluhan Pelanggan sebesar 15% dari nilai awal sebesar 
0.408 menjadi 0.4692.  
4. Alternatif 4 merupakan gabungan dari alternatif 1, 2 dan 3. 
Hasil simulasi alternatif kebijakan ditunjukan dalam 
bentuk gambar pada Gambar 4.17 dan dalam bentuk angka 
pada Lampiran 13. Peningkatan nilai kepuasan tertinggi terjadi 
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pada Alternatif 4 yang merupakan gabungan dari Alternatif 1, 2 
dan 3. Berdasarkan Tabel 4.5 dapat dilihat bahawa rata-rata 
persentase perubahan kepuasan pelanggan untuk Alternatif 4 
adalah sebesar 28%, sedangkan Alternatif 3 (Keluhan 
Pelanggan) sebesar 3%, Alternatif 2 (Tingkat Kenyamanan) 
sebesar 15% dan Alternatif 1 (Service Level) sebesar 7%. Hal 
ini menunjukkan bahwa peningkatan kepuasan pelanggan 
terbaik akan dapat dicapai jika Service Level dan Tingkat 








Tabel 4.4 Perbandingan Persentase Perubahan Nilai Skenario Dasar 
dan Alternatif Strategi  
Skenario Rata-rata % Perubahan 
Skenario Dasar 26% 
Alternatif 1 7% 
Alternatif 2 15% 
Alternatif 3 3% 
Alternatif 4 28% 
Sumber: Data Diolah (2017) 
 
Menurut Syarifudin dan Pratomo (2013), simulasi 
memiliki dua teknik, yaitu teknik simulasi statis dan dinamis. 
Simulasi statis dilakukan dengan hanya menggunakan 
persamaan secara parsial. Simulasi dinamis menggunakan 
semua persamaan yang ada secara simultan. Simulasi yang 
dilakukan secara simultan dengan mengubah seluruh variabel 
dalam persamaan akan memberikan dampak berantai yang 
terus berlanjut setiap periodenya dan menghasilkan perubahan 
nilai yang cukup besar. Rata-rata persen perubahan pada 
Alternatif 4 jauh lebih besar walaupun dibandingkan dengan 
menjumlahkan rata-rata persentase perubahan dari Alternatif 1, 
2 dan 3. Hal ini dikarenakan perubahan yang dilakukan secara 
simultan mampu meningkatkan nilai kepuasan pelanggan 
secara terus-menerus seiring bertambahnya waktu. 
Menurut Putri (2016), penanganan keluhan dapat 
dilakukan dengan meminta maaf atas ketidaknyamanan, 
membuat daftar keluhan dan memperjelas keluhan, serta 
meminimalisir kesalahpahaman antara pelanggan dan pemberi 
layanan. Hal lain yang dapat dilakukan pihak peritel untuk  
meminimalkan Keluhan Pelanggan adalah dengan melakukan 
pemeriksaan kondisi produk yang sebelum pembayaran, 
sehingga munculnya keluhan pelanggan setelah membeli 
produk atau menerima jasa dapat diminimalkan.  
Peningkatan Service Level dapat dicapai dengan 
menyediakan suatu jenis produk dengan berbagai macam 
pilihan, serta dapat pula dilakukan dengan menciptakan private 
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brand untuk segala jenis produk. Pelayanan yang baik dapat 
dilakukan dengan memahami kebutuhan dan harapan 
pelanggan, mengembangkan produk sesuai kebutuhan dan 
keinginan pelanggan, menyampaikan informasi produk kepada 
pelanggan serta menanggapi dan membantu pelanggan 
berhubungan dengan produk dan jasa yang diberikan 
(Soedarmo, 2006). 
Menurut Fuad (2016), display yang baik adalah yang 
dapat menarik perhatian para konsumen dan akhirnya 
melakukan pembelian ketika konsumen masuk ke dalam toko. 
Hal tersebut dapat diciptakan melalui warna dinding toko yang 
menarik, cahaya ruangan, musik yang diperdengarkan, 
pengaturan rak barang yang rapi, pegawai yang ramah, 
kebersihan toko, serta aroma/bau dan udara di dalam toko. 
Peningkatan Tingkat Kenyamanan selain dapat dicapai dengan 
memperhatikan suhu ruangan, penerangan, kebersihan dan 
penataan dalam ruang juga dapat dilakukan dengan 
membangun self check-out service. Self check-out service ini 
akan memberikan kemudahan dan kenyamanan bagi pelanggan 
dalam melakukan pembayaran tanpa perlu mengantri lama. 
 
4.4 Implikasi Manajerial 
Hasil penelitian mengenai kepuasan pelanggan ritel modern 
menunjukkan beberapa hal yang dapat dijadikan sebagai upaya 
dalam meningkatkan kepuasan pelanggan.  Beberapa hal yang 
dapat dilakukan pelaku bisnis ritel modern di Kota Malang untuk 
meningkatkan kepuasan pelanggan antara lain: 
1) Menjamin kualitas produk yang disediakan dengan 
melakukan pemeriksaan kondisi produk yang dipajang pada 
rak secara berkala, selain itu pemeriksaan kondisi produk 
juga perlu dilakukan sebelum pelanggan melakukan 
transaksi pembayaran. Hal ini dilakukan untuk mencegah 




2) Melakukan pengembangan produk sesuai dengan harapan 
dan kebutuhan pelanggan. Hal ini dapat dicapai dengan 
menyediakan produk dalam berbagai macam pilihan 
dengan menciptakan private brand sebagai langkah 
pengembangan produk untuk memenuhi harapan dan 
kebutuhan pelanggan terhadap produk dengan kualitas 
tinggi. 
3) Membangun sistem berbelanja yang semakin memudahkan 
pelanggan. Hal ini dapat dilakukan dengan membangun 
sistem self check-out service yang memungkinkan 
pelanggan untuk membayar barang  belanjaannya sendiri. 
Perkembangan sistem berbelanja di ritel modern dari self 
service menuju self check-out service akan dapat 












V   KESIMPULAN DAN SARAN 
5.1 Kesimpulan  
Kesimpulan berdasarkan hasil penelitian adalah sebagai 
berikut: 
1) Faktor utama yang mempengaruhi kepuasan pelanggan 
adalah Garansi, Penanganan Keluhan Pelanggan, Service 
Level dan Tingkat Kenyamanan. Kepuasan Pelanggan 
dipengaruhi secara positif oleh Garansi, Penanganan 
Keluhan Pelanggan, Service Level dan Tingkat 
Kenyamanan.  
2) Berdasarkan model yang dibuat dalam bentuk Stock and 
Flow Diagram dapat diketahui hubungan antara Kepuasan 
Pelanggan dengan faktor-faktor yang mempengaruhinya, 
dimana Kepuasan Pelanggan dengan variabel Penanganan 
Keluhan Pelanggan, Service Level dan variabel Tingkat 
Kenyamanan berbanding lurus sehingga apabila 
Penanganan Keluhan Pelanggan, Service Level dan 
Tingkat Kenyamanan meningkat maka Kepuasan 
Pelanggan akan meningkat pula.  
3) Alternatif strategi yang dilakukan dengan merubah nilai dari 
variabel-variabel yang mempengaruhi kepuasan pelanggan 
sebesar 15% menunjukkan hasil bahwa alternatif terbaik 
adalah Alternatif 4 yang merupakan gabungan dari Alternatif 
1, 2 dan 3 dengan nilai rata-rata persentase perubahan 
tingkat kepuasan pelanggan sebesar 28%.  
 
5.2 Saran 
Berdasarkan hasil penelitian hal-hal yang dapat dilakukan 
pihak peritel terutama peritel jenis Minimarket untuk 
meningkatkan kepuasan pelanggan adalah dengan melakukan 
pemeriksaan kondisi produk sebelum pembayaran, menciptakan 
private brand untuk segala jenis produk, serta membangun self 
check-out service untuk memudahkan pelanggan dalam 
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pembayaran dan meminimalkan antrian pelanggan di kasir. 
Penelitian selanjutnya dapat dilakukan dengan membuat model 
yang berfokus pada faktor-faktor lain yang dinilai penting oleh 
pelanggan seperti Kebersihan, Tingkat Kenyamanan, Harga dan 
Layout sehingga dapat dicapai peningkatan kepuasan 
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